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Técnicas para identificar problemas  

ou potenciais problemas 

 

Identificar problemas ou potenciais problemas é um passo essencial na 

gestão eficaz da qualidade e no processo de ações corretivas e preventivas 

(CAPA). Existem várias técnicas que podem ser usadas para identificar 

problemas e potenciais problemas. Aqui estão algumas das mais comuns: 

 

1. Feedback do Cliente 

Um dos meios mais diretos para identificar problemas é por meio do 

feedback dos clientes. Isso pode ocorrer através de pesquisas de satisfação 

do cliente, análise de comentários online, feedback direto do cliente ou 

através de métricas como o Net Promoter Score (NPS). Este feedback pode 

ajudar a identificar problemas reais ou potenciais com produtos ou 

serviços. 

 

2. Análise SWOT 

A análise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) é uma 

ferramenta estratégica que pode ser usada para identificar problemas 

internos (fraquezas) e externos (ameaças). Ao analisar a organização e seu 

ambiente, a análise SWOT pode ajudar a identificar áreas de melhoria e 

possíveis desafios. 

 

3. Auditorias e Inspeções 

As auditorias e inspeções internas são outras ferramentas importantes para 

identificar problemas ou potenciais problemas. Elas permitem verificar se 

os processos estão funcionando conforme planejado e se os padrões de 

qualidade estão sendo atendidos. Qualquer desvio dos padrões ou do 

planejado pode indicar um problema ou um potencial problema. 

 

 



 

 

4. Análise de Dados e Métricas de Desempenho 

A análise de dados e o monitoramento de métricas de desempenho podem 

fornecer insights valiosos sobre o desempenho da organização. Isso pode 

incluir coisas como taxas de defeitos, tempos de ciclo, custos de produção, 

entre outros. Qualquer variação significativa dessas métricas pode indicar 

um problema ou um potencial problema. 

 

5. Análise de Processos 

A análise dos processos de trabalho também pode ajudar a identificar 

problemas ou potenciais problemas. Isso pode envolver o mapeamento do 

fluxo de trabalho, a análise de gargalos, a identificação de desperdícios ou a 

verificação da conformidade com os procedimentos padrão. Quaisquer 

ineficiências ou desvios podem indicar problemas ou potenciais problemas. 

 

6. Análise de Causa Raiz 

Embora a análise de causa raiz seja frequentemente usada para identificar a 

causa de problemas existentes, ela também pode ser usada para identificar 

potenciais problemas. Ao examinar a causa raiz de problemas passados, é 

possível identificar padrões ou tendências que podem indicar a 

possibilidade de problemas futuros. 

 

7. Análise de Risco 

A análise de risco é uma ferramenta proativa que pode ser usada para 

identificar e avaliar potenciais problemas antes que eles ocorram. Isso pode 

envolver a identificação de possíveis riscos, a avaliação de sua 

probabilidade e impacto e a definição de medidas de mitigação. 

 

8. Brainstorming 

Finalmente, o brainstorming é uma técnica que pode ser usada para 

identificar problemas ou potenciais problemas. Isso envolve reunir um 

grupo de pessoas para gerar ideias e soluções criativas. O brainstorming 

pode ser particularmente eficaz quando combinado com outras técnicas, 

como a análise SWOT ou a análise de causa raiz. 



 

 

Estas são apenas algumas das técnicas que podem ser usadas para 

identificar problemas ou potenciais problemas. O importante é escolher a 

técnica mais adequada ao contexto específico da organização e ao tipo de 

problema que está tentando identificar. Além disso, é fundamental que a 

identificação de problemas seja vista como um processo contínuo e não 

como uma atividade única. Só assim é possível alcançar uma verdadeira 

melhoria contínua. 

 

Como realizar uma análise de causa raiz 

 

A análise de causa raiz é um processo projetado para ajudar as organizações 

a identificar as causas fundamentais de problemas, para que possam ser 

corrigidos de forma eficaz e prevenir a recorrência. Segue abaixo um 

processo detalhado de como realizar uma análise de causa raiz: 

 

1. Defina o Problema 

O primeiro passo na análise de causa raiz é definir claramente o problema. 

Isso envolve a identificação do problema, a compreensão de suas 

características e o detalhamento de como, onde e quando ele ocorre. 

Documentar o problema de maneira clara e específica é crucial para uma 

análise eficaz da causa raiz. 

 

2. Coleta e Análise de Dados 

O próximo passo é coletar e analisar dados relacionados ao problema. Isso 

pode envolver a revisão de registros, a realização de entrevistas, a 

observação de processos ou a análise de amostras. O objetivo é coletar 

informações que possam ajudar a identificar possíveis causas do problema. 

 

3. Identifique as Causas Potenciais 

Com base nos dados coletados, as causas potenciais do problema são 

identificadas. Isso pode envolver o brainstorming, a utilização de 

ferramentas de análise de causa raiz como o Diagrama de Ishikawa 



 

 

(também conhecido como Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama de 

Espinha de Peixe), ou a aplicação de técnicas de pensamento crítico. 

 

4. Identifique a Causa Raiz 

Depois de identificar as causas potenciais, o próximo passo é determinar a 

causa raiz do problema. Este é o fator ou conjunto de fatores que, se 

eliminados, previnem a ocorrência do problema. Este passo pode envolver 

a análise de cada causa potencial para determinar sua contribuição para o 

problema, usando ferramentas como o Diagrama de Pareto ou a técnica dos 

5 Porquês. 

 

5. Desenvolva e Implemente um Plano de Ação 

Uma vez identificada a causa raiz, um plano de ação é desenvolvido para 

corrigir o problema e evitar que ele ocorra novamente. Este plano deve 

detalhar as ações que serão tomadas, quem é responsável por elas e quando 

elas serão implementadas. É importante garantir que o plano de ação seja 

realista, viável e que aborde a causa raiz do problema. 

 

6. Verifique a Eficácia da Ação 

Após a implementação do plano de ação, é importante verificar se as ações 

tomadas foram eficazes na resolução do problema e na prevenção de sua 

recorrência. Isso pode envolver a monitorização do problema, a coleta e 

análise de dados, ou a realização de auditorias ou inspeções. 

 

7. Documente e Comunique os Resultados 

Finalmente, os resultados da análise de causa raiz e as ações tomadas 

devem ser documentados e comunicados às partes interessadas relevantes. 

Isso ajuda a garantir que as lições aprendidas sejam compartilhadas e 

aplicadas em outras partes da organização. 

Lembre-se de que a análise de causa raiz é um processo iterativo. Pode ser 

necessário repetir algumas etapas várias vezes até que a verdadeira causa 

raiz seja encontrada. Além disso, o processo deve ser flexível e adaptável, 

capaz de ser ajustado com base nas necessidades específicas da situação. 



 

 

Ferramentas e técnicas de análise de causa 

raiz: diagrama de Ishikawa, 5 Porquês, 

análise de árvore de falhas, etc. 

 

A análise de causa raiz é uma metodologia crucial para a resolução efetiva 

de problemas e a implementação de ações corretivas e preventivas. Várias 

ferramentas e técnicas podem auxiliar nesse processo, ajudando a 

identificar as causas fundamentais dos problemas. Aqui estão alguns dos 

mais comuns: 

 

1. Diagrama de Ishikawa (Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama de 

Espinha de Peixe) 

Desenvolvido por Kaoru Ishikawa, este diagrama é uma ferramenta gráfica 

usada para explorar e exibir as possíveis causas de um problema específico 

ou efeito. O problema (ou efeito) é representado por uma caixa no lado 

direito do diagrama, enquanto as possíveis causas são desenhadas como 

espinhas que se ramificam a partir da espinha central. As causas geralmente 

são classificadas em categorias gerais, como "Pessoas", "Processos", 

"Materiais", "Ambiente", etc. 

 

2. 5 Porquês 

A técnica dos 5 Porquês é uma abordagem simples mas eficaz para a 

análise de causa raiz. A ideia é fazer a pergunta "por quê?" cinco vezes, ou 

até que a causa raiz do problema seja identificada. Cada resposta forma a 

base da próxima pergunta. Embora a técnica seja simples, pode ser 

poderosa na identificação das causas subjacentes dos problemas. 

 

3. Análise da Árvore de Falhas (FTA - Fault Tree Analysis) 

A FTA é uma técnica de análise de causa raiz que utiliza a lógica booleana 

para analisar as várias combinações de eventos ou condições que poderiam 

levar a uma falha ou problema específico. Na FTA, o problema é 

representado no topo de uma árvore, e os possíveis eventos ou condições 



 

 

que poderiam levar a esse problema são representados como ramos abaixo 

dele. 

 

4. Diagrama de Pareto 

Embora o Diagrama de Pareto não seja uma técnica de análise de causa raiz 

em si, ele pode ser útil para priorizar problemas ou causas potenciais. 

Baseado no Princípio de Pareto (também conhecido como a regra 80/20), o 

Diagrama de Pareto é um tipo de gráfico de barras que mostra quais 

problemas (ou causas) são mais significativos. As barras são organizadas 

em ordem decrescente da esquerda para a direita, com a barra mais alta no 

lado esquerdo. 

 

5. Análise de Modos de Falha e Efeitos (FMEA - Failure Mode and 

Effects Analysis) 

A FMEA é uma técnica estruturada que ajuda a identificar os possíveis 

modos de falha em um sistema, processo, design ou serviço, bem como os 

efeitos potenciais dessas falhas. Para cada modo de falha, a FMEA também 

avalia a gravidade do efeito, a frequência de ocorrência e a probabilidade 

de detecção. 

 

6. Mapa de Causa e Efeito (Event Mapping) 

O Mapa de Causa e Efeito é uma ferramenta gráfica que ajuda a visualizar 

as relações complexas entre os vários fatores que contribuem para um 

problema. A técnica é particularmente útil quando o problema é causado 

por uma combinação de fatores, e não por uma única causa. 

 

Cada uma dessas ferramentas e técnicas tem suas próprias forças e 

limitações, e a escolha da ferramenta ou técnica mais apropriada depende 

do contexto específico, da natureza do problema e dos recursos disponíveis. 

Em muitos casos, pode ser benéfico usar uma combinação de várias 

ferramentas e técnicas para obter uma compreensão mais completa das 

causas raiz dos problemas. 

 


