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RESUMO

As experiéncias de compra e consumo estdo em constante adaptacdo ao mundo globalizado.
Para tanto, as organizacOes possuem a necessidade de se adaptar aos novos habitos exigidos
pelos consumidores, seja na producdo de bens ou na prestacdo de servigcos. Desta forma, a
andlise dos processos produtivos e a utilizacdo de ferramentas que aumentem a qualidade dos
produtos e a eficiéncia nos métodos utilizados sdo de extrema importancia para o bom
funcionamento do negdcio e a entrega de valor ao cliente, proporcionando satisfacdo quanto
ao atendimento das suas necessidades e desejos. Diante disso, torna-se conveniente o estudo
das ferramentas da qualidade, bem como suas principais caracteristicas e o planejamento e
controle da producdo, para conseguir acompanhar 0s processos produtivos buscando a melhor
adaptacdo, que vem de encontro com 0s costumes e crencas das empresas, visando a
eficiéncia e eficadcia. Como objetivo geral do presente trabalho, pretende-se identificar as
falhas existentes nos processos produtivos, a fim de melhorar a prestacdo de servicos, na
Oficina de Radiadores Alto Vale, localizada em Rio do Sul/SC. Para a realizacdo do trabalho
foram utilizados os métodos de pesquisa aplicada de modo exploratéria, com estudo de
campo, utilizando-se de abordagens qualitativas. A coleta de dados foi realizada através de
observagdo estruturada ndo participante e entrevista informal, com o0s gestores e
colaboradores da oficina. A partir do estudo, foi possivel identificar que ha uma desordem
visivel no agendamento dos servicos, entretanto, € possivel uma correcdo. Apds o estudo e
analise de oito ferramentas da qualidade, identificou-se trés ferramentas essenciais para
aplicacdo na oficina, sendo elas: Diagrama de Ishikawa, 5W2H e Matriz de Polivaléncia.
Além disso, apresentou-se algumas sugestdes buscando a melhor organizacdo e
acompanhamento dos processos produtivos, como a aplicacdo de um pés-venda, da folha de
verificacdo e da alteracdo do layout do quadro de agendamentos, que podem contribuir para o

desempenho geral da empresa.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade; Servicos; Processos Produtivos; Falhas;

Eficiéncia.



ABSTRACT

The shopping and consumption experiences are constantly adapting to the globalized world.
Therefore, organizations have the need to adapt to the new habits demanded by consumers,
whether in the production of goods or in the provision of services. In this way, the analysis of
the production processes and the use of tools that increase the quality of the products and the
efficiency in the methods used is extremely important for the good functioning of the business
and the delivery of value to the customer, providing satisfaction regarding the attendance of
their needs and wants. In view of this, it is convenient to study the quality tools, as well as
their main characteristics and the planning and control of production, to be able to follow the
production processes seeking the best adaptation, which comes in line with the customs and
beliefs of companies, aiming at efficiency and effectiveness. As a general objective of the
present work, it is intended to identify the existing flaws in the production processes, in order
to improve the provision of services, in the Alto Vale Radiator Workshop, located in Rio do
Sul/SC. To carry out the work, research methods applied in an exploratory way were used,
with field study, using qualitative approaches. Data collection was carried out through non-
participant structured observation and informal interview, with the managers and employees
of the workshop. From the study, it was possible to identify that there is a visible disorder in
the scheduling of services, however, a correction is possible. After the study and analysis of
eight quality tools, three essential tools for application in the workshop were identified,
namely: Ishikawa Diagram, 5W2H and Multivalence Matrix.

In addition, some suggestions were made seeking the best organization and monitoring of
production processes, such as the application of an after-sales service, the verification sheet
and the change in the layout of the scheduling table, which can contribute to the overall

performance of the company.

Keywords: Quality Tools; Services; Productive processes; Failures; Efficiency.
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1 INTRODUCAO

Estamos vivendo em um mundo de constantes mudancas, de adaptacdes e evolucdes
no modo de compra e consumo. As empresas tém a necessidade de se adaptar ao mercado,
buscando satisfazer os desejos e necessidades dos consumidores que, por sua vez, estdo cada
vez mais exigentes e com alto poder de barganha. A inovacdo e a adaptagdo ao meio sdo
indispensaveis neste momento, seja na producdo de bens ou na prestacéo de servigos; atender
bem o cliente é fundamental para o crescimento das empresas.

O acompanhamento e controle dos processos produtivos pode resultar em diversos
ganhos para a organizagdo, seja no aumento da eficiéncia, aumentando a qualidade, ou na
reducdo do tempo destinado a cada servico prestado. Entretanto, o termo qualidade tem sua
definicdo, de certa forma, relativa, sendo designada de diferentes formas, de pessoa para
pessoa. Sendo assim, o ponto principal é transmitir valor para o seu cliente, seja para produtos
OU Servigos.

Sendo uma empresa do ramo de radiadores, qualquer diferencial que a empresa venha
a oferecer para o cliente ¢ uma vantagem competitiva em relacdo a concorréncia no mercado
atual, apesar de possuir poucos estabelecimentos do ramo na regi&o.

Para tanto, o presente trabalho dispde do estudo e andlise das ferramentas da
qualidade, assim como do planejamento e controle da produgéo, buscando atender a demanda
gerencial de uma oficina de radiadores, localizada na cidade de Rio do Sul/SC, procurando
identificar quais as falhas existentes no processo produtivo, bem como as melhores técnicas
possiveis para 0 uso na organizacdo, de modo a aperfeicoar os métodos utilizados na
prestacao de servicos.

Desta maneira, buscou-se obter conhecimento tedrico sobre o tema de estudo com
base em bibliografias voltadas a pesquisa em questdo, bem como relacionar aos contedos
obtidos durante a graduacdo de Administragdo pelo Centro Universitario para o
Desenvolvimento do Alto Vale do Itajai — UNIDAVI. Quanto a pratica, foi utilizado o método
de entrevista informal com os gestores e colaboradores da organizacdo, alem do
acompanhamento dos processos produtivos, de forma ndo participante.

No capitulo 2, seré explanado sobre o embasamento tedrico obtido, segundo a visao de
diversos autores, de tal modo a identificar as principais caracteristicas de cada ferramenta da

qualidade, para posterior analise e identificacdo do melhor método de aplicagdo para a
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oficina, que busque atingir os objetivos ja citados, para sanar a demanda gerencial da
organizacao.

Os métodos utilizados para o desenvolvimento da pesquisa estdo explanados no
capitulo 3. Para a elaboracdo deste estudo, foi utilizado uma pesquisa aplicada de modo
exploratoria, com a obtencdo de dados qualitativos coletados através de uma pesquisa de
campo, nas dependéncias da Oficina de Radiadores Alto Vale. Sendo assim, os dados foram
coletados de fontes primarias atraves de conversa direta com os gestores e colaboradores, por
meio de entrevista informal, bem como a j& mencionada observagdo dos processos, de modo
estruturado e ndo participante.

No capitulo 4, serdo apresentadas as aplicacOes realizadas, bem como os resultados
obtidos e as sugestdes de melhoria identificadas para a oficina. As sugestfes abordadas e
levantadas aqui na pesquisa, se aceitas e aplicadas pela organizacdo, podem melhorar 0s
resultados e beneficiar a mesma, com custo muito baixo, necessitando de poucos recursos

externos.

1.1 TEMA DE ESTUDO

As organizagdes buscam crescer e obter lucratividade e rentabilidade ao longo dos
anos. Mas, para isso, toda e qualquer organizacdo precisa estar preparada e obter os
conhecimentos minimos necessarios para se manter em atividade. Para Fernandes e Godinho
Filho (2010), a coordenacdo de uma empresa € estruturada por 3 (trés) atividades
fundamentais: planejamento, controle e organizacao.

Esses trés pilares precisam trabalhar em harmonia, em conjunto, para que a dire¢do, o
planejamento e o controle da producdo e da empresa como um todo, seja eficiente e eficaz. E
ainda, segundo os mesmos autores, o sistema de producdo é composto pela entrada de
insumos que passam por um processo de transformacdo, resultando na saida de produtos
acabados, sendo eles bens ou servigos; se essa saida de produtos acabados for um bem, o
processo é denominado como sistema de manufatura; se a saida de produtos acabados for um
Servigo, 0 processo é denominado como sistema de servicos.

Todas as empresas, sejam elas de producéo de bens ou servigos, necessitam se adaptar
as mudancas. Cada vez mais os clientes e consumidores exigem, principalmente com a rapida

evolucdo da tecnologia e as mudangas continuas nos mercados atuais, maior atendimento as
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suas necessidades e desejos, cada qual com as suas peculiaridades. As empresas estdo se
modernizando, trazendo novos conceitos e novos produtos, para se destacar e ter vantagem
competitiva em relacéo aos seus concorrentes. Mudanca diz respeito ndo apenas a alteracdo de
layout, mas também a alteracdo de praticas, de processos, de pensamentos. Sair da zona de
conforto pode n&o ser a tarefa mais facil, mas é necessario arriscar, para ndo ficar estagnado
no tempo e perder as evolugdes do mercado.

Para que uma empresa obtenha sucesso, € necessario que esteja em constante
acompanhamento do mercado e que seja ativa em atualizacbes e modernizacOes, tanto nos
processos quanto nas pessoas, porém, para isso, é necessario que haja integracdo da empresa
como um todo.

Segundo Furlanetto (2004, p. 9),

As empresas surgem e normalmente crescem desordenadamente em virtude de falta
de planejamento e organizacdo sisttmica. Na 4&rea produtiva geralmente
desenvolvem-se fluxos produtivos os quais por ndo serem definidos e organizados
como sistemas pecam no quesito eficiéncia e eficacia.

Com isso, o trabalho tem o objetivo de melhorar o processo produtivo da empresa,
buscando prestar um servico de forma mais eficiente, reduzindo o tempo dedicado ao produto,
sem interferir na sua qualidade, utilizando-se de técnicas de planejamento e controle da
producao.

A definicdo de qualidade € algo muito relativo, pois as opiniGes relacionadas a
qualidade de um produto (bem ou servi¢o) podem variar de consumidor para consumidor; o
que é considerado qualidade para um, pode ndo ser para outro. Para Maiczuk e Andrade Jr.,
“[...] qualidade ¢é atender sempre as necessidades dos clientes a um prego que eles estejam
dispostos a pagar, mas a necessidade da busca pela melhoria da qualidade tende a interpretar
que a qualidade € produzir dentro das expectativas do cliente de forma confiavel, acessivel e
segura.”. (2013, p. 02).

Atualmente, a empresa possui uma demanda gerencial voltada ao controle e
organizacdo dos servicos recebidos. Os colaboradores ndo possuem funcbes especificas na
prestacao de servigos, o que contribui para uma desordem tanto no servico prestado quanto na
organizacdo e planejamento das ordens de servico; além disso, a empresa ndo possui um
responsavel direto para realizar os controles de recebimento e agendamento dos servicos,

analisando capacidade produtiva e demanda. Esses sdo os principais fatores que atrasam a
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conclusdo de alguns servicos, e muitas vezes, ndo superam as expectativas dos clientes, ou até
mesmo, deixando-os insatisfeitos, além de interferir no desempenho geral da organizagao.

O cliente ¢ a base da empresa, sem ele ndo possui rentabilidade, e consequentemente,
a empresa ndo tem suporte para se manter ativa; sendo assim, € de extrema importancia o
modo com que a empresa trabalha com o cliente, atendendo as suas necessidades e desejos. O
empreendimento trabalha em um ramo nédo diversificado em questdo de produtos, portanto,
para manter vantagem competitiva, depende do valor transmitido ao cliente, em termos de
servigos prestados e atendimento oferecido. Entretanto, segundo Martins e Laugeni, “...]
deve-se ter como base que o servigo ¢ diferente do produto industrial, porque é intangivel, e
ndo pode ser armazenado nem inspecionado. Ele também é mais complexo do que um
produto industrial, pois envolve o relacionamento entre pessoas, sendo sua qualidade,
geralmente subjetiva.”. (2012, p. 245). Analisando este cenério, surge a seguinte questio
norteadora do problema: Como melhorar o processo produtivo na prestacao de servicos,

resultando em um atendimento mais eficiente ao cliente?

1.2 EMPRESA

A Oficina de Radiadores Alto Vale iniciou suas atividades em margo de 1982, porém,
0s atuais proprietarios, uniram esforcos e adquiriram a empresa em dezembro de 1993,
iniciando uma caminhada de crescimento e dedicacdo até os dias de hoje. Em 2002, a
Radiadores Alto Vale ganhou sua sede propria (imagem 01), criada para superar as
expectativas dos clientes, com uma estrutura elaborada, organizada, limpa e espacosa, visando
melhor atender ao publico que deles necessitam do servico. Em 2015, os socios fundadores
adicionaram os dois filhos como so6cios da empresa. Uma grande conquista se firmou em
2017, com a compra de um terreno para a construgdo de uma nova sede, maior e com amplo
espaco de estacionamento para os automaveis e caminhdes, além de contar com uma estrutura
mais bem elaborada e organizada, prevista para inaugurar no ano de 2021.

Empresa familiar com 4 sdcios atuantes, possui uma estrutura organizacional dividida
nos setores administrativo (recursos humanos e financeiro), de servicos e de pecas,
totalizando 13 (treze) funcionarios, onde as decisdes sdo centralizadas no socio administrador,

conforme organograma apresentado na figura 01.
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Hoje, a empresa possui uma area construida de aproximadamente 200m2 e um amplo

patio para receber os clientes, totalizando a area territorial com 700m2, localizada na rua EIma

Lenzi, 126, no bairro Canta Galo, nesta cidade de Rio do Sul/SC.

Figura 01) Organograma da Empresa.

SOCI0 ADMINISTRADOR

(1 pessoa)

SOCIO - Controle de Qualidade
{1 pessoa)

Orcamento e Venda de Pecas SOCIA - Pagamentos e RH
{1 pessoa) {1 pessoa)

Gerente de Servigos / Orcamentos
(1 pessoa)

Servigos
(6 pessoas)

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

SOCIA - Atendimento, 0S e Orgamentos
{1 pessoa)

Financeiro
(1 pessoa)
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Imagem 01) Fachada da Oficina de Radiadores Alto Vale.

RADIADORES 8472

»

Fonte: Registro realizado por Solange S. Bonatti (2020).

Para o gerenciamento eficaz de uma organizacdo, é necessario que a mesma tenha o
seu planejamento estratégico. Com isso, surge o conceito de negocio, missdo, visdo e valores
de uma empresa, buscando definir quais sdo 0s conceitos e as estratégias que solidificam a
organizagao, caracterizando a sua cultura e seu modo de trabalho, guiando seu modo de ag&o.

Para Andrade (2016, p. 23), “O negocio se refere as decis@es relacionadas com o setor
em que a empresa atua e/ou pretende atuar; a missédo (ou proposito fundamental) diz respeito
as expectativas e aos interesses especificos que a empresa se propde a satisfazer; a visao
estrategica se refere as aspiraces dos principais dirigentes em relagcdo ao futuro de longo
prazo da empresa.”.

A Oficina de Radiadores Alto Vale definiu o seu negdcio, missdo, visao e valores, nos
seguintes termos descritos abaixo:

e NEGOCIO: Venda e conserto de radiadores e afins.

e MISSAO: Solucionar problemas com eficiéncia, sempre buscando qualidade na

prestacdo de servicos e satisfacdo do cliente em primeiro lugar, com respeito,
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determinacdo, responsabilidade e espirito de equipe, buscando destaque no
conserto de radiadores e afins, por toda a regido do Alto Vale do Itajai.

e VISAO: Ser reconhecida pelo mercado, clientes, colaboradores e concorrentes, de
toda a regido do Alto Vale do Itajai, como uma empresa de qualidade e
conhecimento no ramo de radiadores, oferecendo solu¢bes com transparéncia e
competéncia.

e VALORES:
= Ftica e transparéncia na prestacio de servicos;
= Busca do aperfeigoamento continuo;

* Respeito e valorizagdo de colaboradores, clientes e fornecedores;

= Cumprimento de compromissos.

1.3 JUSTIFICATIVAS

Planejar e organizar as atividades, hoje, dentro das empresas, € uma pratica essencial
que busca uma ordenacdo nas atividades realizadas, nos servicgos prestados, com o objetivo de
melhor atender o cliente, pois ele é a base das organizagdes; sem cliente ndo ha empresa. O
presente trabalho visa demonstrar a importancia de um planejamento e controle nos processos
produtivos da organizacdo, buscando apresentar ferramentas e métodos aplicaveis com o
proposito de aumentar a eficiéncia e a eficacia da empresa.

Para Costa, Santana e Trigo (2015, p. 159), “[...] o cliente ¢ a razdo da existéncia de
uma organizacao. Atende-lo bem e com qualidade, ouvi-lo, dar atencéo as suas necessidades e
saber 0 que ele espera da sua empresa, torna-se cada vez mais importante para as
organizagoes.”.

A oficina de Radiadores Alto Vale tem uma demanda gerencial voltada para o
recebimento e gerenciamento dos servigos. Sem esse gerenciamento, os clientes acabam néo
recebendo a devida atencgdo, além de interferir no tempo de realizagdo dos servicos, por nao
ter uma organizacéo dos mesmos pré-definidas.

Com isso, o estudo relacionado a Planejamento e Controle da Produgdo se faz
necessario para a identificacdo das falhas nos processos produtivos, ajudando a empresa em
um planejamento de suas atividades para a realizagdo dos servigos de forma mais eficiente,

conseguindo atender o cliente da forma correta, dando-lhe a devida atengdo, além de obter
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maior agilidade na entrega do produto final, de forma ordenada e organizada, minimizando os
impactos para a empresa, a exemplo da saida de produtos ou servigos sem a sua cobranga.

Conforme Oliveira (2018, p. 07) “O planejamento deve procurar maximizar 0S
resultados e minimizar as deficiéncias apresentadas pelas empresas.”, e ainda, para 0 mesmo
autor, “Através desses aspectos o planejamento procura proporcionar a empresa uma situacao
de eficiéncia, eficacia e efetividade.”.

Se bem aplicada e realmente utilizada, as técnicas de controle de produgdo séo
benéficas para qualquer empresa, de pequeno a grande porte, contribuindo com a organizagédo
nas atividades e definicdo de a¢cdes, bem como nas tomadas de decisGes em geral.

No meio académico, o trabalho se justifica na aplicagdo de métodos auxiliares na
organizacdo dos processos produtivos, colocando em pratica todo o contetdo e aprendizado
adquirido enquanto académica, durante todo o curso, estabelecendo uma conexdo entre
empresa, universidade e académicos, além de ser requisito parcial para obtencdo do grau de
Bacharel em Administracao.

Para a universidade, o estudo aplicado na Oficina de Radiadores Alto Vale podera
contribuir para os demais académicos que delimitam seu tema de pesquisa nesta mesma area
de estudo, ou que possuam interesse no assunto.

Espera-se que o estudo e a aplicacdo dos métodos auxiliem a empresa estudada a
minimizar ou sanar os problemas recorrentes causados pela demanda gerencial atual, em
relacdo a organizacdo dos servigos e do atendimento ao cliente. Espera-se também que este
estudo possa contribuir para as demais empresas na melhoria dos processos produtivos, além
de colaborar para os demais académicos e organizacGes em geral, a buscarem os métodos

adequados para cada realidade empresarial.

1.4 OBJETIVOS

A identificacdo das falhas que existem em um processo produtivo de uma empresa se
tornam cruciais para seu desenvolvimento e progresso. Uma vez que é feito o diagndstico e
sdo encontradas tais falhas, as alteracGes sdo feitas levando melhorias na prestacdo de

Servicos.
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1.4.1 Objetivo Geral

Identificar as falhas existentes no processo produtivo da oficina de Radiadores Alto

Vale, a fim de melhorar a prestacdo de servicos.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Identificar os gargalos nos processos produtivos;

e Analisar e selecionar as melhores técnicas de controle e planejamento da
producao;

e ldentificar as atividades correspondentes a cada funcionario, bem como suas
especializacOes, readequando as fungoes.

e |dentificar necessidades de treinamentos dos colaboradores;
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2 REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo do presente trabalho € dedicado para a abordagem de referencial tedrico
que embasaram a pesquisa.

O planejamento e o controle da producéo, sejam eles de bens ou servigos, é de extrema
importancia para o bom funcionamento do empreendimento. A empresa em questdo busca
melhorar o processo produtivo, contribuindo assim para o melhor relacionamento com 0s
clientes.

Para isso, serd4 abordado as diferentes ferramentas de auxilio neste processo, tais
como: just-in-time, kanban, kaizen, poka-yoke, folha de verificacdo, diagrama de Ishikawa,
diagrama de Pareto e 5W2H. Neste topico ainda sera abordado de forma geral sobre os
sistemas produtivos e o PCP, além de descrever a qualidade voltada aos servicos, com analise
do ciclo PDCA, bem como a matriz de polivaléncia ou competéncia, e a importancia do
cliente para um empreendimento.

Apds a abordagem literaria sobre os contedos mencionados, tornar-se-a4 possivel a
identificacdo da melhor ferramenta que auxiliard a empresa na resolucdo da demanda

gerencial mencionada anteriormente.

2.1 SISTEMAS PRODUTIVOS

Em todas as organizagdes, sejam elas destinadas a fabricacdo de bens fisicos ou a
prestacdo de servicos, a palavra producdo esta inserida.

Segundo Tubino (2009), produzir diz respeito ao processo de transformacédo em que 0s
inputs (insumos) sdo submetidos a um processo de transformacdo, resultando em outputs
(produtos acabados) de maior utilidade ao consumidor. Este processo de transformacao é
chamado de sistema produtivo.
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Figura 02) Elementos do Sistema de Produc&o.
—————————— INFLUENCIAS E RESTRIGOES ——————-———-
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Fonte: Moreira (2009).

Para tanto, conforme o exposto na figura 02, os sistemas produtivos sdao um “[...]
conjunto de atividades e operagOes inter-relacionadas envolvidas na producdo de bens (caso
de industrias) ou servi¢os.” (MOREIRA, 2009, p. 07).

Para Sprakel e Severiano Filho (1999, p. 02) “A Producéo, vista como um sistema, é
um conjunto de recursos humanos, fisicos, tecnolégicos e informacionais, capazes de
transformar entradas em saidas, tangiveis ou ndo-tangiveis. Pode-se produzir tanto bens, como
servigos.”.

Conforme Tubino (2009), os sistemas produtivos sdo classificados em 4 (quatro)
categorias, sendo elas: sistemas continuos, sistemas em massa, sistemas em lotes e sistemas

sob encomenda.

2.1.1 OS SISTEMAS CONTINUOS

Nos sistemas continuos h4 uma grande caracteristica pela continuidade das operacoes,
ou seja, ndo é possivel identificar ou separar algo durante o processo produtivo, conforme
apresentado na figura 03. Este modelo de sistema trabalha com uma grande estocagem de
produtos, porém, com baixa flexibilidade, ndo sendo possivel muitas alteracdes, trabalhando
com uma diversidade baixa de matéria prima. O mesmo entendimento é atribuido ao produto
acabado, onde possui uma grande quantidade de estoque com baixa variedade. (TUBINO,
2009).
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Figura 03) Sistemas Produtivos Continuos.
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Fonte: Tubino (2009).

Modelo de sistema também caracterizado por ter uma demanda alta de produtos com

baixa variedade.
Segundo Tubino (2009, p. 06),

Esta classificada dentro deste grupo geralmente a producao de bens de base, comuns
a varias cadeias produtivas, como energia elétrica, petréleo e derivados, produtos
quimicos de forma geral etc. Alguns servigos também podem ser produzidos dentro
desta Gtica com o emprego de maquinas, como servicos de aquecimento e ar
condicionado, de limpeza continua, sistemas de monitoramento por radar e 0s varios
servigos fornecidos via internet (homebank, busca de paginas etc.), entre outros.

Os sistemas continuos sdo aptos e propicios de automatizacao.

2.1.2 OS SISTEMAS EM MASSA

Os sistemas em massa sdo caracterizados por ter uma producdo em larga escala e,
assim como 0s sistemas continuos, possuem produtos padronizados, sendo baixo o seu indice
de variedade (ocorrendo apenas na montagem final), entretanto, a possibilidade de
automatizacao é baixa, pois necessita da médo de obra humana para a realizacao das operacoes

e concluséo do produto, conforme figura 04. (TUBINO, 2009).
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Figura 04) Sistemas Produtivos em Massa.
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Fonte: Tubino (2009).

Este sistema é caracterizado pelos supermercados (Tubino (2009)) dentro da linha de

producéo, que realizam o abastecimento de componentes.

Podem-se classificar dentro deste sistema as empresas que estdo na ponta das
cadeias produtivas, com suas linhas de montagem, como é o caso das montadoras de
automoveis, eletrodomésticos, grandes confeccdes téxteis, abate e beneficiamento de
aves, suinos, gado etc., e a prestagdo de servicos em grande escala, como transporte
aereo, editoracdo de jornais e revistas etc. (TUBINO, 2009, p. 07).

O modelo de sistemas em massa também possui uma quantidade de estoque de
produtos acabados, possibilitando o pronto atendimento aos clientes, ja que trabalha com

pouca variedade de produtos que possuem alta demanda.

2.1.3 OS SISTEMAS EM LOTES

Também designado como sistema de producdo intermitente por alguns autores, 0s
sistemas em lotes sdo aqueles que, como o proprio nome faz referéncia, a producdo de um
mesmo item é realizada em varias unidades, separadas em lotes, e agrupadas em centros de
trabalho, como pode-se observar na figura 05. Com base no exposto, Moreira (2009, p.10)
ainda cita que “a mdo-de-obra e 0s equipamentos sdo tradicionalmente organizados em

centros de trabalho por tipo de habilidades, operagdao ou equipamento.”.
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Os lotes séo caracterizados por um sequenciamento da producdo, onde a etapa
seguinte s6 pode ser iniciada quando a operagdo anterior for concluida.

Figura 05) Sistemas Produtivos em Lotes.

.....................................
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Fonte: Tubino (2009).

Este modelo de sistema produtivo requer alto nivel de flexibilidade, sendo possivel
trabalhar para atender as necessidades especificas dos clientes e possiveis alteracdes nas

demandas previstas.

Neste grupo, como exemplo, incluem-se as empresas que fornecem componentes
para as linhas de montagem [..]. E o caso das fornecedoras da cadeia
automobilistica, da cadeia de eletrodomésticos etc. Geralmente, empresas do ramo
metal mecénico trabalham nesta configuracdo, com departamentos de usinagem,
fundigdo, solda etc. Na cadeia téxtil ha as tecelagens e os beneficiamentos
trabalhando em lotes repetitivos, entre outros. Dentro da prestacéo de servicos pode-
se citar as oficinas de reparo de automoveis e aparelhos eletrdnicos, laboratorios de
andlise quimicas, restaurante etc. (TUBINO, 2009, p. 09)

Neste método de producdo, existem duas formas de organizar o sequenciamento dos
processos, sendo eles a produgdo puxada ou empurrada.

O sistema empurrado é aquele em que o processo de fabricacéo é realizado com uma
producdo acima da demanda exigida, de forma com que o produto seja “empurrado” ao
cliente. Neste processo, quando um centro de trabalho finaliza as suas opera¢des no produto,
este € empurrado para a etapa seguinte. “Fluxos empurrados sdo aqueles em que as atividades
de producédo e/ou movimentagdo de materiais ocorre antes da ocorréncia de um pedido formal
de um cliente que se encontre a jusante na cadeia de suprimento.” (CORREA, 2014, p. 28).

O sistema puxado é aquele em que o processo de fabricacdo é realizado através de

uma demanda pré-existente, “puxando” a produ¢do. Neste processo, os centros de trabalho
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iniciam as suas operacdes a partir do momento em que ha procura pelo determinado produto a
ser oferecido. “Fluxos puxados s&o aqueles em que as atividades de producdo e/ou
movimentacdo de materiais s6 ocorrem depois da ocorréncia de um pedido formal de um
cliente que se encontre a jusante na cadeia de suprimento.” (CORREA, 2014, p. 29).

H& ainda os sistemas hibridos, que fazem a utilizacdo de ambos os modelos

(empurrado-puxado).

2.1.4 OS SISTEMAS SOB ENCOMENDA

Ja os sistemas sob encomenda sdo aqueles em que o processo produtivo € voltado para
as exigéncias dos clientes, buscando atender as suas necessidades especificas, demonstrando a
necessidade de alta flexibilidade dos processos. Como é um modelo de producéo que trabalha
com as especificidades dos clientes por meio de encomendas, ndo é possivel a programacao e
producdo antecipada dos produtos. A figura 06 demonstra esse tipo de sistema.

“Exemplos de sistemas sob encomenda estdo na fabricagao de bens, como navios,
avides, usinas hidroelétricas, e nos setores de fabricacdo de maquinas e ferramentas, e na
prestacdo de servicos especificos, como agéncias de propaganda, escritérios de advocacia,
arquitetura etc.” (TUBINO, 2009, p. 12).

Figura 06) Sistemas Produtivos Sob Encomenda.
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de entrega

Fonte: Tubino (2009).
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2.2 PLANEJAMENTO E CONTROLE DA PRODUCAO (PCP)

O planejamento e controle da producdo (PCP) é uma éarea de apoio a0 processo
produtivo. Produzir, como citado anteriormente, refere-se ao ato de um processo de
transformacdo em que insumos (inputs) sdo submetidos, para resultarem em saidas (outputs)
de produtos acabados, com maior utilidade aos consumidores. O PCP é o responsavel por
controlar os processos produtivos, agindo de forma rapida e eficaz na organizacgéo e execucdo
do plano de producdo, determinando ponto-chaves destes processos, identificando o que
produzir, quando e quanto produzir, e quais recursos serdo necessarios para a execucao do
processo produtivo.

Para Chiavenato (2008, p. 26), “[...] o PCP planeja e programa a producdo e as
operacdes da empresa, bem como as controla adequadamente, para tirar o melhor proveito
possivel em termos de eficiéncia e eficacia.”.

Seguindo o mesmo pensamento, Lozada, Rocha e Pires (2017, p. 29) dizem que:

“[...] o PCP busca estabelecer antecipadamente os niveis de producdo que a
operacdo devera atingir, em um determinado espaco de tempo, por meio da
disponibilizacdo dos recursos adequados. Para tanto, planeja e controla a producéo,
de modo a promover a ampliacdo da eficiéncia e eficacia da empresa [...]".

Com base em ambos 0s conceitos expostos, fica claro o foco em obter a maior
vantagem em relacdo a eficiéncia e eficacia ao se utilizar do planejamento e controle da
producao.

O planejamento da producdo é uma forma de se planejar e prever acontecimentos
futuros, deixando claro quais sdo 0s objetivos e as acbes necessarias para atingi-lo; ele
delimita o que e quando sera feito, bem como o modo de aplicacdo e a designacdo do
setor/departamento responsavel por realizar o mesmo.

Para Furlanetto, o planejamento da producdo tem “[...] o objetivo de orientar e
coordenar o processo produtivo, integrando maquinas, pessoas, matérias-primas e materiais.”
(2004, p. 14).
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2.2.1 EVOLUCAO E CONCEITO

O planejamento e o controle das opera¢des produtivas nem sempre foram de tal forma
como a conhecemos hoje. Segundo Lozada, Rocha e Pires (2017), a funcéo de planejamento e
controle da producdo surgiu com Henry Gantt, sendo um de seus precursores, no inicio do
século XX, com a Revolucdo Industrial. Nesta época, a producdo era controlada buscando
identificar o tempo das operacdes e a sua capacidade produtiva.

Sendo um ponto principal no meio produtivo, o planejamento e o controle da producgéo
se fazem necessério para a organizacdo das operacdes no meio fabril, estabelecendo um

equilibrio entre capacidade e demanda.

A atividade de planejamento e controle consiste na funcéo organizacional que possui
0 objetivo de planejar e orientar a produgdo, fornecendo os planos que servirdo de
guia para o desempenho e controle da atividade produtiva. A natureza do PCP
consiste na intengdo de equilibrar a capacidade produtiva a demanda sinalizada pelo
mercado, fazendo com que a operagdo produza apenas 0 necessario para atender a
demanda, evitando excessos, mas também garantindo que o nivel de producdo seja
suficiente para atender as necessidades dos clientes. (LOZADA; ROCHA; PIRES,
2017, p. 28).

O PCP se tornou uma &rea de grande influéncia dentro das organizagdes, pois realiza a
integracdo de todas as areas da empresa, desde a producéo até as vendas. Entretanto, sabemos
que existe uma diferenca entre os conceitos de planejamento e controle, mas que ambos
trabalham juntos para aumentar a eficiéncia e a eficacia das organizagdes.

Planejar esta relacionado a perspectivas futuras, onde vocé delimita objetivos e metas
a serem alcancados, para curto, médio e longo prazo. Nesta etapa é antecipado e preparado
para o recebimento de uma demanda.

Por se tratar de perspectivas futuras, nem sempre na pratica a execu¢do € confirmada
conforme o planejamento. Em ocorréncias como essas é necessario realizar o replanejamento
das atividades, buscando minimizar os impactos sem deixar de atender as necessidades dos
clientes e/ou consumidores.

Controlar refere-se ao acompanhamento da execucdo das atividades propostas no
plangjamento. E por meio do controle que o planejamento é executado com éxito,
possibilitando a identificacdo de variagdes e o rapido replanejamento das operagdes. Controlar
é de extrema importancia para atingir os objetivos organizacionais. O controle das operagdes
é realizado a curto e médio prazo, tendo em vista que 0 seu acompanhamento deve ser

frequente.
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Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 290), “O planejamento e o controle
requer a conciliagdo do suprimento e da demanda em termos de volume, tempo e qualidade.”
Com isso, 0s mesmos autores (2009) identificam 4 (quatro) principais atividades do
planejamento e controle da producdo, sendo elas: carregamento, sequenciamento,
programacéo e controle.

e Carregamento: esta atividade esta relacionada a quantidade de produgdo que cada
centro de trabalho é capaz de operacionalizar. Os trabalhos sdo destinados a estes
centros. O carregamento é considerado finito quando existe uma quantidade pré-
estabelecida que, se atingida, deve-se parar a producéo; ou pode ser carregamento
infinito, onde ndo se tem limitacBes de producéo.

e Sequenciamento: o sequenciamento, como o proprio nome faz referéncia,
estabelece uma ordem de execucdo das operacdes e da producdo. Para se obter
esse sequenciamento, sdo levados em consideracdes diversos fatores, tais como
restricBes fisicas, prioridades do consumidor, data prometida, LIFO (ultimo a
entrar, primeiro a sair), FIFO (primeiro a entrar, primeiro a sair), operacfes que
demandam maior ou menor tempo de operacionalizacao, etc.

e Programacéo: levantamento do planejamento de producdo, buscando realizar a
programacéo de quando iniciar a producdo. Este cronograma deve ser detalhado,
possuindo informagdes de inicio e fim das operagdes.

e Controle: ja o controle, sendo a Gltima atividade do planejamento e controle da
producédo, faz uma analise e acompanhamento das operages, identificando se as

mesmas estdo sendo executadas conforme o plano.

2.2.2 SISTEMAS MRP

Em seus primordios, a produgdo e as operacdes eram controladas de forma visual.
Com o crescimento das empresas, com a globalizacdo e os avancgos tecnolégicos, tornou-se
invidvel o controle manual ou por uma simples planilha do Excel. E de extrema importancia
esse planejamento e controle das necessidades de materiais pois, se faltar matéria prima, nao

tera produto.
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O MRP (Material Requirement Planning) refere-se ao planejamento das necessidades
de materiais para a producdo e execucdo das operagdes. A ferramenta do MRP busca
identificar e informar o que vai faltar, quando e quanto vai faltar.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 445),

MRP quer dizer planejamento das necessidades de materiais, que sdo sistemas de
demanda dependente que calculam necessidades de materiais e planos de producéo,
para satisfazer pedidos de venda previstos ou conhecidos. MRP ajuda a fazer
célculos de volume e tempo baseados na ideia do que sera necessario para suprir a
demanda no futuro.

Para Moreira, o MRP “[...] ¢ uma técnica para converter a previsdo de demanda de um
item de demanda dependente em uma programacao das necessidades das partes componentes
do item.” (2009, p. 523).

2.3 SISTEMAS DE ADMINISTRAGCAO DA PRODUCAO

Os sistemas de administracdo da producdo sdo os modelos utilizados para auxiliar no
planejamento, organizagéo e controle dos processos produtivos.

Neste capitulo serdo abordados 8 (oito) ferramentas da qualidade encontradas na
literatura, expondo as caracteristicas basicas e distincdo entre elas. Os sistemas estudados a
seguir serdo: just-in-time, kanban, kaizen, poka-yoke, folha de verificacdo, diagrama de
Ishikawa, diagrama de Pareto e 5W2H.

A melhoria dos processos vem atraves das ferramentas de qualidade, como Maiczuk e
Andrade Jr. (2013, p. 03) explicam: “As ferramentas da qualidade sdo métodos utilizados para
a melhoria de processos e solucdo de problemas em qualidade. O uso dessas ferramentas tem
como objetivo a clareza no trabalho e principalmente a tomada de decisdo com base em fatos
e dados [...]".

2.3.1 JUST-IN-TIME

Desenvolvida na Toyota Motor Company, o Just in Time — JIT, é um sistema utilizado
com o objetivo de eliminar desperdicios, além de trabalhar para colocar o produto correto no

momento e lugar certo.
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As partes sdo produzidas em tempo (just-in-time) de atenderem as necessidades de
producdo, ao contrario da abordagem tradicional de s6 produzir nos casos (just-in-
case) em que sejam necessarias. O JIT leva a estoques bem menores, custos mais
baixos e melhor qualidade do que os sistemas convencionais. (MARTINS;
LAUGENI, 2002, p. 303).

Portanto, a técnica do Just in Time trabalha com o nivel do estoque baixo, procurando
ndo acumular recursos “parados” e que, com seu acumulo, acabam, de certa forma, ocultando
alguns problemas dos estoques.

Esta ferramenta da qualidade é responsavel pela identificacdo dos problemas
existentes nos estoques, pois, como citado, trabalha com um nivel de estoque baixo, onde a
visualizacdo de gargalos e problemas decorrentes da producdo sdo de fécil identificacdo,
possibilitando assim uma répida corregao.

Um exemplo pratico para o entendimento da técnica do Just in Time, descrito por
Olandir Eising durante a exposi¢cdo do conteudo em suas aulas, é compara-lo a um iceberg,
onde consideramos o proprio iceberg como os “problemas” da empresa, enquanto o mar seria
o0 estoque. Quando o mar esta elevado, apenas a ponta do iceberg fica visivel; ndo sabemos o
qgue tem abaixo daquilo. Quando o estoque esta muito alto ele acaba escondendo os
problemas, sendo que ndo conseguimos encontra-lo e corrigi-lo na sua origem. Se trabalhar
com um estoque menor, eles ficam mais visiveis, sendo possivel a correcdo imediata e efetiva
(informagéo verbal).

Moreira (2009) identifica alguns elementos principais para o Just-in-Time:

e Lotes pequenos: produzir em lotes pequenos, por unidades, permite, além de uma
reducdo de excesso de estoque, atender o cliente com maior flexibilidade,
buscando satisfazer as suas necessidades e desejos;

e Tempo de preparacdo - Setups rapidos: quanto menor for o tempo de
preparacdo/producdo do produto, mais favoravel sera para a empresa, diminuindo
0s estoques e o tempo do produto no ciclo produtivo, tornando mais flexivel as
exigéncias dos clientes. Para Moreira (2009, p. 510) “[...] setups mais rapidos
aumentam as taxas de giro do capital, levando a um maior retorno do investimento
da empresa em equipamento, por meio da maximizagao do seu tempo produtivo.”.

e Producdo nivelada: As demandas acabam oscilando de pedido para pedido, por
i1sso, o JIT busca fazer pequenos “ajustes” nos estoques, fazendo com que haja

certo nivelamento, conservando-o por um certo periodo.
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Colaborador multifuncional: os funcionarios precisam ser flexiveis e estarem aptos
a atuarem nas mais diversas funcdes em um sistema JIT, sabendo tomar decisdes e
resolver problemas, sejam eles do dia-a-dia ou que podem aparecer eventualmente;
Qualidade na fonte: “O objetivo ndo € apenas identificar um problema de
qualidade, mas também descobrir sua causa fundamental.” (MOREIRA, 2009, p.
511). A qualidade do produto deve ser verificada no momento em que este €
produzido;

Tecnologia de grupo: equipamentos utilizados para produzir uma linha (familia)
similares de produtos, organizando uma célula de producdo, normalmente em
formato de U, onde tera todas as maquinas e operagdes para produzir aquela
familia de pecas;

Manutencdo preventiva: a qualidade depende muito da manutencdo preventiva,
ainda mais que se trabalha com baixo nivel de estoque e produgdo “puxada”. As
inspecdes devem ser regulares para manter as maquinas e equipamentos em pleno
funcionamento.

Parceria com fornecedores: Com o JIT, os fornecedores passam a realizar entregas
frequentes; fornecedores passam a ser parceiros. Neste sistema é comum 0s
fornecedores se localizarem proximos aos seus clientes. Para o sistema JIT, as
mercadorias recebidas dos fornecedores ndo sdo conferidas (free pass),
depositando uma enorme confianca na qualidade dos produtos ou matéria-prima
por eles recebidos;

Melhoria continua (Kaizen): Para Moreira (2009, p. 513) “Implica que a empresa
deve continuar e ativamente trabalhar para melhorar, sem considerar qualquer
melhoria como definitiva.”. Com o conceito de melhoria continua, hd uma maior
unido entre todos os colaboradores da empresa, desde a alta geréncia até os
operarios, para atingir o objetivo. Este item sera abordado com maior
profundidade no topico 2.3.3;

Respeito pelas pessoas: basicamente se refere ao envolvimento de todos os
participantes da organizacdo para poder atender as necessidades dos clientes da
melhor forma possivel, oferecendo produtos/servigos de qualidade. Para que os
colaboradores trabalhem com eficécia, é necessario respeito e motivacéo;

Paradas da producédo: qualquer problema identificado na producdo, 0s processos

devem ser parados imediatamente para que o problema seja corrigido no menor
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tempo possivel, pois na producdo Just in Time, o objetivo é fazer certo, logo na
primeira vez.

e Padronizacdo e Simplificacdo: A simplificacao se refere a eliminacdo de todos os
processos desnecessarios envolvidos na producdo. A padronizacdo diz respeito a
substituicdo de métodos de trabalhos inconsistentes e cria uma forma padrdo de
operacdo, diminuindo o tempo para reparo de problemas e de treinamento de
colaboradores;

e Ambiente de Trabalho: Manter o local de trabalho limpo e organizado proporciona
uma melhor produtividade do colaborador, pois o ambiente de trabalho fica mais

agradavel e transmite clareza.

2.3.2 KANBAN

O sistema KANBAN faz parte do Just in Time e tem como principal objetivo controlar
e aumentar a eficiéncia da producao, trabalhando com a movimentacdo dos materiais no JIT.
Kanban deriva do termo em japonés, que significa cartéo.

E um sistema baseado em sinais visiveis, conforme cita Moreira (2009, p. 515):

Um sistema de controle de producdo kanban usa sinais simples, visuais, para
controlar o0 movimento de materiais entre centros de trabalho, bem como a producéo
de novos materiais para recolocar aqueles mandados para o proximo centro de
trabalho. [...] Da forma como foi implementado no Sistema de Producéo Toyota, um
kanban é um cartdo preso a um contéiner de estocagem e transporte. Ele identifica o
nimero da pega e a capacidade do contéiner com outras informacdes e é usado para
prover um entendimento visual facil de que uma atividade especifica é requerida. Os
kanbans mandam sinais urgentes para os trabalhadores iniciarem agdes especificas,
talvez comecando a producdo de certa pec¢a ou transferindo estoque de um posto de
trabalho a outro. O kanban cria um sistema sem papel pelo qual um estagio posterior
de producdo pode pedir materiais especificos ou pecas tanto de fornecedores
internos como externos.

Nestes cartdes constam as informacbes do produto (nome, numero, gquantidade) e a
ideia principal é ndo deixar que os produtos avancem para a proxima etapa de producdo sem
saber qual o seu destino e para que ndo passe por processos desnecessarios.

Existem 3 (trés) tipos de Kanban: de producdo, de movimentacao e eletronico.

e Kanban de Produgéo: como o préprio nome diz, é utilizado para determinar ao

funcionario o momento de iniciar a produgdo. Normalmente as informacdes séo

disponibilizadas aos funcionarios por meio de murais ou sistemas eletronicos, que
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ficam dispostos em locais de facil visualizagdo e que tenha o acesso de todos
responsaveis pela linha de produgdo. Os murais estdo divididos em To do (por
fazer), Doing (fazendo) e Done (feito). Toda operacéo € registrada com a descricao
das atividades realizadas, horarios e nome dos funcionarios responsaveis pelas
atividades.

e Kanban de Movimentacdo ou de Retirada: diz respeito a0 momento em que 0S
produtos podem ser retirados/transportados; o sistema kanban emite um sinal de
autorizagéo.

e Kanban Eletrénico ou E-Kanban: um método atual e tecnoldgico que possibilita a
substituicdo dos “post-its” para um sistema eletronico, proporcionando um
gerenciamento agil e pratico, onde as informacdes sdo apresentadas por um painel
eletronico, de visualizacao de todos.

Em resumo, o kanban de producdo refere-se a0 momento em que pode ser iniciada a
producéo/separacdo dos itens, e o kanban de movimentagéo refere-se a0 momento em que
pode ser retirado os produtos, ou seja, que podem ser transportados. Ja 0 e-kanban trata da
utilizacdo das técnicas com o auxilio de sistemas eletronicos, onde as informacgbes (de
producdo e/ou movimentagdo), sdo disponibilizadas por meio de um painel visivel a todos 0s

colaboradores da empresa.

2.3.3 KAIZEN

A palavra japonesa KAIZEN refere-se a melhoria continua dos processos, das pessoas,
das maquinas; tudo e todos presentes em uma organizagdo. Essa técnica busca melhorar a
producdo, reduzindo custos e desperdicios. A metodologia do Kaizen pode ser aplicada tanto
na vida pessoal quanto profissional.

Kaizen é uma palavra japonesa para “melhoria continua e mudanga incremental”. A
filosofia do kaizen trata de envolver todas as pessoas na organizagdo para que se
concentrem nas melhorias globais dessa organizacdo. [...] o kaizen enfatiza o
desenvolvimento de uma cultura voltada para o processo e direcionada para
aprimorar a forma com que a empresa trabalha. (ORTIZ, 2010, p. 31-32).

Utilizando a disciplina de forma continua e visando as melhorias, essa técnica vem ao
encontro do crescimento empresarial, “Tendo em vista a melhoria continua, ou seja, a

disciplina do kaizen, todos ficam unidos dentro da organizacdo, desde a alta geréncia e 0s
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gerentes de operacdo até os trabalhadores, com um Unico objetivo: a melhoria continua.”
(MOREIRA, 2009, p. 513-514).

Para que o kaizen obtenha os resultados esperados, toda a organizacdo deve estar
envolvida e empenhada em atingir um objetivo em comum; o método pode ser aplicado em
toda e qualquer area dentro de uma empresa. Porém, para se ter melhoria continua, vocé
precisa ter acBes continuas. A ideia central do kaizen é fazer mais com menos; aumentar a

produtividade utilizando menos recursos.

2.3.4 POKA-YOKE

Sakichi Toyoda foi o pioneiro da técnica conhecida como poka-yoke. Esta é uma
ferramenta utilizada com o objetivo de prevenir falhas, sejam elas originadas de falhas

humanas ou de processos.

Poka significa erro inadvertido e yoke significa prevengdo. Assim, poka-yoke se
refere a dispositivos simples, baratos e & prova de falhas que, ou detectam situagdes
anormais antes que ocorram, ou, uma vez que elas ocorrem, parem a linha para
prevenir defeitos. (BALLESTERO-ALVAREZ, 2019, p. 64).

Oliveira (2014, p. 13) refere-se ao poka-yoke como “[...] dispositivos que procuram
evitar a ocorréncia de defeitos em processos de fabricacdo e/ou na utilizacdo de produtos
[...]".

O poka-yoke auxilia na otimizacdo do tempo e no aumento da qualidade dos
produtos/servicos. E uma ferramenta presente em nosso dia a dia, comumente utilizada, mas
que pode passar despercebida. Poka-yoke significa “a prova de erros”, sendo assim, podemos
observar esses mecanismos, por exemplo, em nossos computadores; as entradas que possuem
nos mesmos coincidem com 0s equipamentos e acessorios que neles possibilitam conexao,
facilitando o encaixe e a correta utilizagdo. As entradas de cabos de &udio e video nos
televisores, onde os cabos possuem coloragdes correspondentes as entradas no dispositivo.
Nessas e outras situacdes do nosso cotidiano, o poka-yoke esta presente. “[...] quando uma
secretaria de um médico liga para o paciente para confirmar a consulta, na véspera, esta
também utilizando um dispositivo poka yoke para evitar que ele esquega e falte ao
compromisso.” (OLIVEIRA, 2014, p. 62).
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Alguns exemplos de dispositivos poka-yokes utilizados, segundo Slack, Chambers e
Johnston (2009), sdo: sensores utilizados para a identificacdo dos pardmetros e caracteristicas
dos produtos nas maquinas, fazendo com que 0os mesmos sejam destinados corretamente;
contadores digitais, garantindo que o produto recebeu as quantidades necessarias de ajustes
(furos e/ou batidas); listas de verificagdo, que possibilitam o preenchimento para o
acompanhamento do processo, em seu inicio ou fim; luzes e alarmes na identificacdo de

irregularidades; entre outros.

2.3.5 FOLHA DE VERIFICACAO

A folha de verificacdo € uma ferramenta da qualidade de extrema importancia para
qualquer organizacgdo; além de simples e de facil aplicacéo, pode trazer resultados grandiosos
para a empresa. Esta é uma ferramenta utilizada para se obter rapida percepcdo do que esta
acontecendo; retne dados para fornecer ao gestor informag6es concretas, com eficacia, sobre
0s produtos e processos.

Para Ballestero-Alvarez (2019, p. 92) “o objetivo da folha de verificagdo [...] é gerar
uma massa clara de dados, que facilite a analise e o0 tratamento posterior.”. Ainda, segundo a
mesma autora, “[...] o importante ¢ que cada empresa desenvolva o seu formulario de registro
de dados, permitindo que, além dos dados, seja registrado também o responsavel pelas
medicdes e registros, bem como quando e como essas medicdes ocorreram.” (2019, p. 92).

A folha de verificacdo, também chamada de check-list, é utilizada para a coleta e
acompanhamento de dados obtidas através de meios amostrais, com a observacdo dos

processos, analisando a frequéncia de suas ocorréncias. (OLIVEIRA, 2014).
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Figura 07) Modelo Folha de Verificacéo.

Problema: XXXXXXXXXX
Periodo: 1/Mar./00 a 31/Mar/00
Responsdvel: Sr. Y
Tipo de defeito Frequéncia Total
Defeito 1 I H 21
Defeito 2 ST BT BN TR 1T 4T 35
Defeito 3 I T 17
Defeito 4 LT L LT 29
Defeito 5 i) 3
Defeito 6 i 5
Total 110

Fonte: Oliveira (2014).

Como se pode observar a figura 07, a folha de verificacdo €, de certa forma, bésica,
possibilitando o fécil preenchimento dos dados. Com base nas informagdes obtidas, o gestor
pode identificar algumas causas relacionadas a problemas recorrentes dentro das
organizag6es, com base na frequéncia em que ocorrem, possibilitando assim, acdes corretivas

ou de melhoria.

2.3.6 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Desenvolvido por Kaoru Ishikawa (dai a origem da nomenclatura “diagrama de
Ishikawa), em 1943, defende a ideia de que, para resolver os problemas de uma organizacao,
de forma definitiva, é necessario agir nas suas origens, verificando as verdadeiras causas dos
problemas e corrigindo-as, de forma rapida e efetiva.

O diagrama de Ishikawa também ¢ conhecido como “diagrama de causa-efeito” ou

“espinha de peixe”, pelo formato de analise, demonstrado na figura 08.
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Figura 08) Diagrama de Ishikawa, Causa-efeito ou Espinha de Peixe.

Méaquinas Mao-de-obra

/XTL/

Materiais Métodos Dinheiro

Efeito

A

Fonte: Slack, Chambers e Johnston (2002).

Segundo Ballestero-Alvarez (2019, p. 89) “O diagrama de causa ¢ efeito, ou espinha
de peixe o diagrama de Ishikawa, é uma ferramenta grafica usada para mostrar a relacdo entre
causas e efeitos, ou alguma caracteristica de qualidade e os fatores envolvidos.” A autora
ainda cita em seu livro que uma causa pode originar outra, sendo necessario 0 mesmo estudo
até o ponto central do problema.

Para Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 585) esses diagramas “[...] sdao um método
particularmente efetivo de ajudar a pesquisar as raizes de problemas. Eles fazem isso
formulando as mesmas questoes: “o que, onde, como e por qué”, mas desta vez acrescentando
algumas “respostas” possiveis de forma explicita.”.

Os autores Slack, Chambers e Johnston (2002) descrevem 4 passos para a elaboracédo
de um diagrama de causa-efeito:

1) Identificar o problema e coloca-lo de forma central no diagrama.

2) Apos ter identificado o problema, é necessario elencar possiveis causas do mesmo.

As categorias mais utilizadas sdo: equipamentos, mdo-de-obra, materiais, métodos
e dinheiro.

3) Buscar fatos através de discussfes em grupos, analisando-os sobre as categorias

listadas no tdpico anterior.

4) Registrar todas as causas potenciais, para posterior analise e elaboracdo do plano

de acdo.

As categorias utilizadas no diagrama de Ishikawa podem variar, se adaptando a
realidade de cada organizacéo.
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2.3.7 DIAGRAMA DE PARETO

O diagrama de Pareto é uma ferramenta da qualidade utilizada em uma anélise gréfica,
no estilo de barras, onde é possivel analisar a frequéncia em que determinado evento ocorre,
conforme figura 09. Esse diagrama tambeém é conhecido como 80/20, por indicar que 80%
dos problemas séo resultados de 20% das causas; a minoria dos recursos € responsavel pela
maioria dos resultados. Esse método organiza os erros e concentra esforcos para resolvé-los.

Para Slack, Chambers e Johnston (2009, p. 586) “O propdsito do diagrama de Pareto
[...] é distinguir entre as “poucas questdes vitais” e as “muitas questdes triviais”. [...]. A
anélise de Pareto é baseada no fendmeno de relativamente poucas causas explicarem a
maioria dos defeitos.”.

Conforme Oliveira (2014, p. 67) “O grafico de Pareto é também uma ferramenta
estatistica e grafica. Ele permite a identificacdo e organizacdo dos dados de acordo com

algum aspecto mais interessante para analise [...]”.

Figura 09) Diagrama de Pareto.

s
o
S
=
g
1l 2
15
10
7 5 4 4
l |
Previsdo Modificagdes Falta no Out_ras
errada ndo registradas estoque razoes
Informagao Envio Equipamento
errada errado errado

Causas de retornos nao programados
Fonte: Slack, Chambers e Johnston (2002).
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2.3.8 5SW2H

O 5W2H é uma ferramenta utilizada no gerenciamento de melhorias para a solugéo de
problemas, com uma andlise detalhada, definindo prioridades e auxiliando na elaboragédo de
um planejamento estratégico.

Para Tubino (2009), a ferramenta do 5W2H é utilizada como base para as medidas de
desempenho que visam a avaliacdo e o0 acompanhamento dos processos produtivos da
empresa.

A definicdo do nome 5W2H, segundo Lobo (2010), refere-se as iniciais de algumas
questdes, que contemplam a ferramenta:

e What? (O qué?)

e Who? (Quem?)

e When? (Quando?)

e Where? (Onde?)

e Why? (Por qué?)

e How? (Como?)

e How Much? (Quanto?)

Alguns autores também citam como 5W1H, onde ndo é utilizado o “How Much?

(Quanto?)”. A figura 10 apresenta um modelo de aplicacdo do 5W1H.

Figura 10) 5SW1H.

5WI1H
What Who When Where Why How
(o qué?) (quem?) (quando?) (onde?) (por qué?) (como?)
Lubrificar Técnico de Sabado a Setor X Ruidono Atendendo as

otorno 2 manutencao tarde mancal especificacoes do
fabricante

Fonte: Oliveira (2014, p. 61)

Conforme Maiczuk e Andrade Jr. (2013, p. 05) “Utiliza-se 0 5SW2H para assegurar e
informar um conjunto de planos de agdo, diagnosticar um problema e planejar agdes. [...]
Buscando facilitar o entendimento através da definicho de métodos, prazos,

responsabilidades, objetivos e recursos”.
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2.4 MATRIZ DE POLIVALENCIA

Matriz de polivaléncia, também chamada de “matriz de competéncia” ou “matriz de
versatilidade” por alguns autores, & uma ferramenta utilizada para a identificacao e analise das
qualificacdes dos colaboradores, observando possiveis necessidades de treinamento e melhor

setorizagdo de uma empresa, conforme as habilidades dos funcionarios.

A matriz auxilia os gerentes a compilar os dados sobre desempenho e avaliacdo em
uma Unica referéncia visual para que possam ter um panorama tanto do desempenho
real de um funcionario como do desempenho potencial. Isso pode ajudar os gerentes
a determinar quais sdo as necessidades de desenvolvimento do colaborador e quais
podem ser 0s préximos passos da pessoa na organizacdo. (BOHLANDER; SNELL,
2015, p. 165-166).

Segundo Chiavenato (2009, p. 180), “[...] a competéncia constitui um conjunto de
conhecimentos, praticas, comportamentos e tipos de raciocinio adquirido em funcdo de
aprendizado e vivéncia [...] que diferenciam pessoas ou organizacgdes.”.

Para Bergamini (2012), a competéncia muitas vezes é confundida com o desempenho,
entretanto, é de extrema importancia distingui-las. A competéncia de um profissional é a
capacidade que o mesmo possui, dentro de um conjunto de fatores relevantes, buscando o
desempenho eficaz de qualquer atividade futura. Ainda, segundo o mesmo autor, sem
competéncia, ndo existe desempenho.

Neste sentido, a matriz de polivaléncia (ou competéncia) tem o objetivo de buscar uma
coleta de dados referente as competéncias de cada funciondrio em determinado setor ou
atividade da organizacdo, para que assim, possa elaborar uma estratégia de acdo quanto a

treinamentos e afins, buscando o desempenho efetivo dos colaboradores.

2.5 QUALIDADE NOS SERVICOS

Qualidade é um termo muito relativo quando atribuido a produtos. As suas definigdes
podem variar conforme as percep¢des de cada individuo; o conceito e os atributos de
qualidade podem, e na maioria das vezes serdo, diferentes de pessoa para pessoa. Cada
consumidor possui uma definicdo de qualidade, podendo ser atribuida a preco, a durabilidade,
a capacidade, a design; o conceito de qualidade atribuido por A pode ndo ser 0 mesmo

atribuido por B.
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Qualidade, segundo Lobo, é o “[...] conjunto das caracteristicas de um produto ou
servico que lhe conferem aptiddo para satisfazer necessidades explicitas ou implicitas.” (2010,
p. 19). Ou seja, as necessidades explicitas se referem as declaracbes diretas do
cliente/consumidor sobre a necessidade ou desejo de adquirir um produto (bem ou servicgo); ja
as necessidades implicitas, sdo aquelas que de forma indireta insinuam a necessidade de
adquirir um produto.

Quando nos referimos a prestacdo de servicos, o termo qualidade se torna um ponto
fundamental no relacionamento entre empresa e consumidor. Como atribuir e identificar
qualidade em um bem intangivel?

Conforme cita Menegatti, “Em vez de vender um produto ou servi¢o, ofere¢ca uma
experiéncia de compra. Faca com que o0 ato de compra seja prazeroso e, principalmente,
inesquecivel para o cliente.” (2012. p. 21).

Martins e Laugeni (2002, p. 417), elencam os elementos da qualidade:

e Confiabilidade;

o Cortesia;

e Comunicacao;

e Capacidade para entender as necessidades do cliente;

e Fécil utilizacao;

e Credibilidade;

e Ser competente;

e Seguranca,;

e Rapidez na resposta;

e Aspectos visiveis.

Transmitir a ideia de qualidade do cliente para o seu produto ou servi¢o € um grande
passo para a vantagem competitiva em relacdo aos concorrentes, ainda mais em um mercado
altamente competitivo e inovador, com o0s avangos tecnoldgicos e a globalizacdo; a
organizacdo deve procurar transmitir o maior valor possivel aos seus clientes, buscando
transformar o intangivel em algo que possa ser visualizado, que o cliente consiga perceber o

valor atribuido ao servico.
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2.5.1 CICLO PDCA

O ciclo PDCA é uma ferramenta utilizada na gestdo de empresas, visando o controle

dos processos e a melhoria continua. Como principio, busca atender as questdes que compde e

dao significado ao nome: Plan, de planejar; Do, de fazer; Check, de checar, controlar; Act; de

agir.

Planejar: sendo a primeira etapa do ciclo, este € o momento de realizar o
planejamento, tracando 0s objetivos e as acOes necessarias para alcance dos
resultados esperados.

Fazer: este € 0 momento de colocar em préatica as etapas do planejamento. O
treinamento de pessoal, a execucdo dos processos. Nesta etapa do ciclo, o trabalho
é iniciado.

Checar: ap0s iniciar a pratica do planejamento, é necessario o acompanhamento e
controle do mesmo, para saber se esta ocorrendo conforme o planejamento.

Agir: a acdo refere-se as melhorias quanto aos resultados obtidos através da etapa
anterior, do acompanhamento. Neste momento é realizado 0s ajustes ou correcdo
de problemas que possam ter ocorrido no processo, buscando a melhoria continua.
Feito isso, o ciclo inicia novamente, visando sempre a evolucdo dos processos e

produtos (figura 11).

Figura 11) Ciclo PDCA.

Definir as metas sobre
0s 1kens de controle

\ Definir 0 método para

Agir corretivamente

!

6 alcancar as metas
ﬂ @ Educar ¢ treinar
5 segundo o mé&todo

Venficar os /

FOm—ios < N Rasiine ciaatinho

¢ coletar dados

Fonte: Tubino (2009).

forma:;

Os autores Slack, Chambers e Johnston, descrevem as etapas do ciclo da seguinte
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O ciclo comega com o estagio P (de planejar), que envolve o exame do atual método
ou area problema estudada. Isso envolve coletar e analisar dados de modo a
formular um plano de acdo que, se pretende, melhore o desempenho. [...]. Uma vez
que o plano de melhoramento tenha sido concordado, o préximo estagio é o D (de
do, fazer). Este é o estagio de implementacédo, durante o qual o plano € tentado na
operagdo. Esse estdgio pode envolver um miniciclo PDCA para resolver os
problemas de implementacdo. A seguir, vem o estagio C (de checar), no qual a
solucdo nova implementada é avaliada, para ver se resultou no melhoramento de
desempenho esperado. Finalmente, pelo menos para esse ciclo, vem o estagio A (de
agir). Durante esse estagio, a mudanca é consolidada ou padronizada, se foi bem-
sucedida. Como alternativa, se a mudanca ndo foi bem-sucedida, as licdes

aprendidas na “tentativa” sdo formalizadas antes que o ciclo comece novamente.
(2009, p. 578)

Ou seja, 0 estagio comeca em um determinado ponto no qual ird passar por um teste
do problema estudado. Quando se chega em um acordo sobre o problema, segue para o
estagio seguinte — estagio da implementacdo onde a nova solucdo é aplicada e avaliada. E por

fim o estagio de acdo € onde verifica-se a eficacia da mudanca, se foi bem sucedida ou néo.

2.6 IMPORTANCIA DO CLIENTE PARA UM EMPREENDIMENTO

Os objetos, as pessoas, 0s produtos, 0 mundo em si, estdo em constante mudanca, e 0
mercado precisa se atualizar e acompanhar essa evolucdo acelerada da globalizacdo e da
introducdo de novos métodos de producado, de novos produtos, de uma nova demanda, de um
novo mercado consumidor.

O cliente é o recurso principal de uma empresa, e por esse motivo, as acdes e 0s
planejamentos devem ser realizados com base na satisfagdo dos mesmos, suprindo e
superando as expectativas dos clientes em relacdo as suas necessidades e desejos. O cliente,
seja ele consumidor final ou ndo, precisa de atencdo especial, precisa de suporte e de
disponibilidade por parte da organizagéo e de sua equipe como um todo em atendé-lo.

Para Costa, Santana e Trigo, “Em meio a um cenario de progressos e evolugdes
tecnoldgicas, os clientes estdo cada vez mais, exigentes, seletivos, sofisticados e com um alto
grau de expectativas em relacdo ao atendimento, ou seja, ansiosos para que os problemas
sejam prontamente atendidos.” (2015, p. 155-156). E ainda, para os mesmos autores, “[...] 0
tema Qualidade do atendimento ao cliente é de suma importancia para o crescimento de uma
organizacdo, pois por meio de um bom atendimento é que as empresas valorizam a sua

imagem, atraem e retém clientes.” (2015, p. 156).
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Nos servigos, tem-se um desafio maior, pois como o cliente ndo vai usufruir de um
bem tangivel, é necessario que a empresa “venda” o seu produto (bem intangivel). Sendo uma
tarefa ardua, o objetivo é conseguir transmitir valor ao cliente por meio de palavras, buscando
transformar o intangivel em algo tangivel; vocé precisa fazer com que o cliente perceba o
valor escondido por tras da prestacdo do servi¢o propriamente dita.

Percebemos que existem diversos mercados que comercializam o mesmo produto ou
servigo; mas, por que o cliente e/ou consumidor escolhe entre uma ou outra empresa? Por que
ha preferéncias se o produto é o mesmo? S&o indagacbes que as empresas devem fazer para
criar estratégias de vantagens competitivas, pois o Unico motivo pelo qual os clientes tém
certa ligacdo com determinadas empresas € que elas transmitem maior valor para 0 mesmo,
seja ele em relacdo a custo, a qualidade, a prazos, as condi¢des. O objetivo das empresas em
meio a esse mercado de constantes mudancas e avancos € criar valores agregados e inovagdes
aos seus produtos (bens ou servicos), se diferenciando dos demais concorrentes. Segundo
Costa, Santana e Trigo, “[...] as empresas voltadas para seus produtos, mudam o foco para 0s
clientes, principalmente, na qualidade dos servicos prestados e sua satisfacdo, com o objetivo
de atrair, reter e cultivar consumidores.” (2015, p. 158).

Os clientes sdo os alicerces de uma empresa, e atendé-los de forma adequada, com
qualidade, dedicando tempo e atencdo aos mesmos, € de suma importdncia para as
organizagOes, ainda tendo em vista a competitividade e o poder de barganha dos

consumidores.
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3 METODO

O método compreende a delimitacdo dos problemas e como sera realizado a coleta e o
tratamento dos dados para se obter as respostas desejadas. O planejamento dos métodos é de
extrema importancia para que esta coleta seja realizada de forma sistémica e coerente.

Segundo Walliman (2015, p. 05) “M¢étodos de pesquisa séo técnicas utilizadas para a
realizacdo das pesquisas e proporcionam o0s caminhos possiveis que devem ser delineados
pelo pesquisador para coletar, ordenar e analisar informagdes, de modo a tecer conclusdes.”.

Neste capitulo serdo apresentados e expostos 0s procedimentos metodoldgicos
definidos para a realizacdo do estudo de caso, buscando atingir os objetivos propostos nesta
pesquisa. Com isso, o capitulo foi estruturado da seguinte forma: o delineamento da pesquisa,

0 universo, a coleta e tratamento dos dados e as limitacdes deste estudo.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa é o ponto fundamental de qualquer estudo; com ela, é possivel realizar o
levantamento de dados e obter respostas a tematica em questdo. Para isso, € necessario
delimitar quais os métodos a serem utilizados quanto aos fins, a abordagem, ao objetivo e aos
procedimentos.

Segundo Koche (2015, p. 122) “O planejamento de uma pesquisa depende tanto do
problema a ser investigado, da sua natureza e situagdo espagcotemporal em que se encontra,
quanto da natureza e nivel de conhecimento do investigador.”. Sendo assim, os métodos
utilizados em cada pesquisa ou estudo podem variar, dependendo da tematica escolhida e do
conhecimento do pesquisador.

O presente trabalho, quanto aos fins, € caracterizado por uma pesquisa aplicada, onde
tem-se o objetivo de transformar em aplicacdes praticas o conhecimento aprofundado e as
conclusbes obtidas através do estudo. Para McDaniel e Gates (2005, p. 10), a pesquisa
aplicada ¢ “[...] voltada para a solugdo de um problema especifico e pratico — conhecer melhor
0 mercado, determinar por que uma estratégia ou uma tatica falhou, ou reduzir a incerteza nas
tomadas de decisdes da administracao.”.

Quanto a abordagem, o método escolhido foi a pesquisa qualitativa, procurando

identificar as falhas no processo produtivo, propondo alternativas que auxiliem a eficiéncia
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nas operagdes, diminuindo os erros e aumentando a produtividade. Sobre os dados
qualitativos, Walliman (2015, p. 72), destaca que:

Eles ndo podem ser medidos nem contados com precisdo; geralmente, sdo expressos
por palavras em vez de ndmeros. Atividades e atributos essencialmente humanos —
como ideias, costumes, principios morais e crengas, que sao investigados no estudo
dos seres humanos e de suas sociedades e culturas — ndo podem ser definidos nem
medidos de modo exato.

O trabalho trata-se de uma pesquisa exploratéria, onde busca-se por informagdes
pertinentes, com o propoésito de entender o problema de pesquisa e suas causas. A pesquisa
exploratoria, segundo Kdéche, é “[...] um processo de investigacdo que identifique a natureza
do fenbmeno e aponte as caracteristicas essenciais das variaveis que se quer estudar.” (2015,
p. 126).

Quanto aos procedimentos, o estudo se dard em uma pesquisa de campo, que, segundo
Marconi e Lakatos (2010), consiste em um método de observacgdo e coleta de dados com a
finalidade de agrupar as informagdes e analisa-las. Ainda segundo 0s mesmos autores, a
pesquisa de campo “[...] é aquela utilizada com 0 objetivo de conseguir informac6es e/ou
conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma
hipGtese, que se queira comprovar, ou, ainda, de descobrir novos fendmenos ou as relagdes
entre eles.” (2010, p. 169).

3.2 UNIVERSO DA PESQUISA

O universo da pesquisa compreende a empresa Oficina de Radiadores Alto Vale,
localizada na rua Elma Lenzi, 126, no bairro Canta Galo, nesta cidade de Rio do Sul/SC, bem
como todos os seus gestores e colaboradores, a fim de obter 0 engajamento e a aplicacdo do
estudo de forma eficiente e eficaz. Empresa familiar com 4 socios atuantes, possui uma
estrutura organizacional dividida nos setores administrativo, de servigos, de pecas, recursos
humanos e financeiro, totalizando 13 (treze) funcionarios, onde as decisdes sdo centralizadas

no socio administrador.
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3.3 COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS

A coleta de dados sera realizada por meio de analise de fontes primarias, em conversa
direta com o0s gestores da empresa e com base na observacdo das operacdes diarias
diretamente na oficina. Neste contexto, Bonho cita que “Os dados primarios sao aqueles que
ndo foram antes coletados e que tém o proposito de atender as necessidades especificas da
pesquisa em andamento.” (2018, p. 45). Serdo analisados 0s dados pertinentes aos servicos
realizados diariamente pela empresa, buscando o controle e a organizacdo dos agendamentos
de servigos.

Neste estudo, serdo utilizados como instrumentos de pesquisa a observacao estruturada
ndo participante e a entrevista informal com os gestores e colaboradores. Marconi e Lakatos
salientam que “A observacdo € uma técnica de coleta de dados para conseguir informacdes e
utiliza os sentidos na obtencdo de determinados aspectos da realidade. Nao consiste apenas
em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou fenbmenos que se deseja estudar.” (2010,
p. 173). E ainda, para 0s mesmos autores, a observacdo ndo participante € aquela em que o
pesquisador acompanha todo o processo produtivo, mas nao esta incorporado ao meio, ou
seja, permanece apenas como observador, sem a participacdo direta nas operacfes. A
entrevista com os gestores é um método muito utilizado que possibilita uma coleta de dados
ampla, mesmo que realizada de forma informal, pois auxilia na obtencdo de informacGes
relevantes acerca do problema presente na organizacao.

A observacao para a obtencdo de dados qualitativos se dard por meio da andlise dos
processos produtivos de cada operacdo, bem como o seu controle e organizagédo, buscando
identificar os gargalos e as técnicas de controle da qualidade para reduzir, ou até mesmo

sanar, o problema atual da empresa em questao.

3.4 LIMITACOES DA PESQUISA

Durante a pesquisa, a principal limitagdo encontrada para a elaboragdo do trabalho,
ressaltando o momento atipico que estamos vivendo, em meio a pandemia mundial do
COVID-19, enfrentou-se algumas barreiras em relacdo ao acesso a empresa estudada,
dificultando um pouco o acompanhamento dos processos, devido as normas e exigéncias de

enfrentamento da pandemia, evitando aglomeragGes e contatos com outras pessoas.
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Entretanto, apesar desta limitacdo, os dados foram coletados e 0 acompanhamento dos
processos realizado, apesar da destinagdo de poucos dias na forma presencial, dentro da
oficina.

Quanto a empresa, a limitacdo encontrada foi o alto indice de rotatividade entre os
funcionérios, principalmente da parte operacional. Contudo, conforme apresentado no
trabalho, observa-se a importancia da aplicacdo de treinamento para os colaboradores,
buscando melhorar a prestacdo de servicos, organizando as funcdes e 0s setores da empresa,

obtendo maior controle nos recebimentos e agendamentos dos servicos.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os métodos utilizados no desenvolvimento das
atividades praticas, aplicadas em conjunto com a empresa estudada, buscando apresentar 0s
resultados obtidos pertinentes & pesquisa.

Como citado anteriormente, através de pesquisa, conversa com 0S gestores e
acompanhamento dos processos (realizadas na modalidade presencial, nos dias 21 e
26/08/2020 e 15/09/2020), identificou-se a demanda gerencial da empresa e as principais
causas da mesma.

Sendo assim, foram utilizadas algumas das ferramentas apresentadas durante o
desenvolvimento desta pesquisa, adaptadas a realidade da organizacéo, buscando esclarecer e
facilitar a analise e elaboracdo de planejamento estratégico e acbes de correcdo. Dentre elas,
foram utilizadas as ferramentas 5W2H e o diagrama de Ishikawa, buscando identificar os
gargalos da producdo, e a matriz de polivaléncia, identificando a qualificacdo de cada

funcionario operacional da oficina e as possiveis necessidades de treinamentos.

4.1 APLICACAO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O diagrama de Ishikawa, como ja mencionado anteriormente, € uma técnica japonesa
que auxilia no controle da qualidade de uma organizacédo. Esse diagrama é utilizado buscando
identificar as principais causas do problema que a empresa enfrenta, de forma a visualizar os

meios pelos quais acbes podem ser tomadas diretamente na fonte do mesmo.
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Figura 12) Diagrama de Ishikawa: Oficina de Radiadores Alto Vale.

MAD-DE-0BRA METODOS
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de alguns funcionariss. operagdes. Hoje, “todos
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DESORGANIZAGAOD NO
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Quadro de  agendamentos Processo  de  atendimento
ineficiente. ineficiente.
MATERIAIS MEDIDAS
S~ . - I -
'-\\/-' \Y/
CAUSAS EFEITO

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Conforme demonstra a figura 12, a Oficina de Radiadores Alto Vale encontra-se,
atualmente, com uma dificuldade de organizacdo no recebimento e gerenciamento dos
servicos, 0 que dificulta o bom desempenho da organizacdo e até mesmo na prestacdo dos
servicos propriamente dita. Essa é a demanda gerencial da empresa.

Assim como todo problema que qualquer pessoa ou organizacdo enfrenta, é resultado
de algumas causas especificas; nada acontece por acaso. Neste caso o “problema” em questao
é o efeito de uma série de causas.

O diagrama foi elaborado analisando as seguintes dimensdes de possiveis causas:
mao-de-obra, métodos, materiais e medidas. Atraves de uma conversa com o socio diretor da
organizagao e o acompanhamento dos processos, foram identificados alguns pontos principais
que possam estar interferindo nos resultados da empresa.

Na dimensdo relacionada a méo-de-obra, temos a falta de especializacdo de alguns
funcionarios que, por sua vez, ndo possuem 0s conhecimentos necessarios para desempenhar
todas as atividades da organizacao, seja por ndo ter o treinamento adequado ou por ainda nédo
estar apto para a funcdo; a comunicacédo deficitaria entre os funcionarios, dos diversos setores,
ocasionando problemas pequenos que causam grandes impactos para a empresa, como a saida

de produtos sem a sua devida cobranca, exatamente por ndo haver uma comunicacéo direta e
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assertiva entre o pessoal operacional e a pessoa responsavel pela abertura e encerramento das
ordens de servicos; e as conversas paralelas e brincadeiras durante a realizacdo dos servigos, o
que leva a um desperdicio de tempo, de produtividade e, consequentemente, ocasiona
desatencdo na realizacdo das atividades, o que impacta na qualidade final dos servicos.

J& na dimensdo que se refere aos métodos, 2 (duas) causas potenciais foram
identificadas. Uma delas esta relacionada a ndo setorizacdo das operacOes, onde, apesar de
que nem todos os funcionarios estao aptos para todas as atividades dentro da organizacéo, nao
hd uma divisdo especifica dos mesmos, ou seja, 0 colaborador ajuda e realiza atividades
aleatorias, conforme os servicos e suas habilidades; isso implica no desempenho geral dos
servigos, pois dependendo das atividades, poucas pessoas possuem experiéncia e
conhecimento para a execu¢do do mesmo, necessitando que um dos processos seja
interrompido para que essa pessoa realize a determinada operacao.

A segunda causa esta relacionada ao método utilizado para a gestdo dos
agendamentos, onde ndo h& uma pessoa especifica responsavel pelo acompanhamento e
controle do quadro de agendamento dos servicos; a falta dessa gestdo pode impactar no
atendimento aos clientes, prometendo servicos que na verdade ndo possuiam disponibilidade
de atendimento, ou acimulo de servicos em determinados horarios e ociosidade em outros,
entre outros problemas decorrentes da falta de planejamento.

Na dimensdo de materiais, em conexdo com os métodos, foi identificado que a
metodologia e o layout do quadro de agendamentos podem ser ineficientes e complexos.

E na dimensdo relacionada as medidas, identificamos o processo de atendimento
ineficiente, onde uma pessoa deveria ficar responsavel pelo atendimento dos clientes,
encaminhando-os para os devidos setores assim que chegam na empresa. O levantamento
desta questdo se fez necessario pois muitas vezes o cliente chega na oficina e ndo é atendido
ou encaminhado para a abertura da ordem de servico, pois 0s funcionarios que estdo na parte
operacional, prestando demais servi¢os, muitas vezes ndo percebem a chegada do cliente e
ndo conseguem dar a devida atencdo ao mesmo ou acabam n&o realizando a abertura da
ordem de servico, impactando na sua organizacao.

Com isso, o diagrama de Ishikawa auxiliou na identificacdo de causas potenciais para

0 problema que a empresa enfrenta no momento.
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4.2 APLICACAO DO 5W2H

O 5W2H é de suma importancia para o planejamento estratégico da organizacdo. Com
ele, é possivel planejar as acGes e acompanhar o seu desenvolvimento. Essa ferramenta faz
uma investigacao de situacOes que as organizacgdes buscam solucionar; a ferramenta apresenta
perguntas a serem respondidas a fim de programar determinadas agdes e direcionar as
atividades, possuindo controle sobre as mesmas.

Contudo, foi elaborado a ferramenta do 5W2H (figura 13) com base nas informagdes
obtidas pelo diagrama de Ishikawa (apresentado no tépico 4.1), utilizando-se das possiveis
causas que resultam a desorganizacdo no recebimento e gerenciamento dos servicos,

identificando as agdes corretivas necessarias.

Figura 13) 5W2H: Oficina de Radiadores Alto Vale.
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Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Mensalmente. paralelas e as brincadeiras Reunidies mensais. Sem custos.

em horario de servigo.

Entdo, iniciando-se pela questdo norteadora do problema, foi identificado o que
deveria ser feito para reduzir ou sanar as causas do problema da empresa, seguido das acGes
necessarias bem como os motivos, meios e responsaveis pelo mesmo.

De forma essencial, a primeira acdo identificada como indispensavel foi a setorizagdo
das operacOes, onde a mesma sera realizada pelo socio proprietario da organizagdo, com
prazo ate fevereiro de 2021, sendo esta a previsdo de inauguracdo do novo espaco fisico da
empresa. Essa acdo é necessaria para aumentar a agilidade nos processos produtivos da
organizacdo, onde cada funcionario sera realocado para o setor que possui maior experiéncia e
habilidade no desenvolvimento das atividades, com melhor desempenho, resultando em uma
prestacdo de servigos mais eficiente e eficaz. Para isso, sera necessario a elaboracéo da matriz

de polivaléncia (ou competéncia), para a identificacdo das habilidades e das possiveis
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necessidades de treinamentos, organizando a setorizagdo da melhor forma possivel, tanto para
os funcionérios, quanto para a organizacao.

Como citado, apds a programacao de setorizacdo, se faz necessario o treinamento dos
funcionarios para o desempenho das funcdes a eles designadas; esse treinamento devera ser
realizado sempre que necessario, principalmente nas novas contratacbes. O treinamento
devera ser realizado pelo chefe de oficina, que conhece e tem experiéncia em todos os setores
e operacOes da organizacao.

A gestdo e o acompanhamento do quadro de agendamento dos servigos devem ser
readequados o mais breve possivel, com prazo para a conclusédo até janeiro de 2021. Alterar o
layout do quadro, tornando-o mais pratico e designar uma pessoa apenas para ficar
responsavel pelo preenchimento e controle do mesmo é de extrema importancia para gerir de
forma eficiente os servigos recebidos, sejam eles por meio de agendamentos, de servicos
recebidos diretamente na empresa ou na modalidade de “socorro”.

E, além disso, se faz necessario a melhoria do comprometimento dos funcionarios com
0S servicos, seja na diminuicdo das conversas paralelas e das brincadeiras em horario de
trabalho, seja na comunicacdo ineficiente entre as partes. Essa acdo é de simples aplicacéo,
podendo ser realizada através de reunifes mensais, sem nenhum custo envolvido, buscando

orientar os colaboradores e adverti-los sobre a importancia do foco na realizagdo dos servigos.

4.3 APLICACAO DA MATRIZ DE POLIVALENCIA

Como mencionado anteriormente, a matriz de polivaléncia (ou competéncia), tem
influéncia primordial na identificacdo das habilidades dos colaboradores e das possiveis
necessidades de treinamento, para posterior realocacdo dos mesmos, colocando em pratica a
setorizagdo proposta para a empresa.

Na parte operacional, atualmente, a empresa trabalha com 7 (sete) colaboradores,
sendo que todos possuem habilidades e conhecimentos diferentes sobre os processos da

empresa.
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Figura 14): Matriz de Polivaléncia: Oficina de Radiadores Alto Vale.

A Matriz de Polivaléncia € uma ferramenta que auxilia a empresa em uma visdo estratégica para a organizagdo das fungies e operagdes, idenficando as necessidades de
treinamentos dos funcionérios. Com ela, € possivel observar a experiéncia dos funcionarios em relacdo as operacdes da empresa.
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Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Como pode-se observar na figura 14, a matriz de polivaléncia é uma ferramenta
simples, que proporciona facil visualizacdo e traz resultados significativos na gestéo
empresarial.

As diferentes cores utilizadas simbolizam as experiéncias de cada colaborador
conforme as operacdes da organizacdo. Analisando o quadro, pode-se observar que apenas 1
funcionario possui dominio total sobre todas as opera¢des da organizagdo, sendo ele o chefe
de oficina. Com o objetivo de identificar necessidades de treinamento, é observado que a
operacdo de soldas especiais é 0 setor que possui maior deficiéncia de funcionarios aptos para

a sua realizacao.

4.4 SUGESTOES DE MELHORIA

Além do exposto nos tépicos anteriores do capitulo 4 deste trabalho, apresentando as
ferramentas aplicadas sobre a demanda gerencial da empresa, buscando identificar as
principais falhas e consequentes causas dos problemas, visando obter respostas e analises
detalhadas para o planejamento estratégico e as acdes de correcdo, foi identificado algumas
ferramentas auxiliares que poderiam ser utilizadas pela oficina. Sendo assim, neste topico
serdo abordadas essas ferramentas.

A folha de verificagdo é uma ferramenta de facil utilizacdo que permite a identificagdo
das principais falhas que ocorrem nos processos produtivos, tais como atraso na entrega, falta
de pecas nos radiadores, extravio de produtos, entre outros.

Sendo assim, buscando também identificar as principais falhas existentes no processo
produtivo da Oficina de Radiadores Alto Vale, a sugestdo que se levantou foi a aplicacéo de

uma folha de verificacdo, identificando o responsavel e a frequéncia em que ocorre
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determinado problema/falha, conforme apresentado na figura 15. Essa ferramenta proporciona
um melhor controle dos processos, identificando e buscando as melhores formas de minimizar

ou até mesmo resolver por completo os problemas existentes.

Figura 15) Folha de Verificacdo: Oficina de Radiadores Alto Vale.

Data: / /

PROELEMA RADIADOR /PECA FREQUENCIA TOTAL RESPONSAVEL

TOTAL 0

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

A Oficina de Radiadores Alto Vale trabalha tanto com agendamentos, quanto com
servicos recebidos diretamente na empresa e na modalidade “socorro”. O presente trabalho
tem foco na organizacdo destes servicos recebidos por meio de agendamentos, com
programacao e adequacdo da empresa e dos funcionarios. Assim sendo, buscou-se analisar a

ferramenta utilizada para realizar previamente estes agendamentos.
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Fonte: Registro ralido por Gabriel da Rocha (2020).
Conforme a imagem 02, podemos observar que, apesar da possibilidade de anotacdes,
0 quadro de agendamentos ndo esta em boas condi¢cdes, apresentando, por exemplo,
rachaduras.
Como a empresa estd em processo de mudanga, 0 novo espaco serd mais amplo, com
possibilidade de um quadro maior e mais organizado, que ajudara no controle e

acompanhamento dos agendamentos.
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Analisando a situagéo, a proposta € de elaboracdo de um novo layout para o quadro de

agendamentos, buscando uma maior eficiéncia nos mesmos.

Figura 16) Proposta de Alteracdo no Layout do Quadro de Agendamentos da Oficina de
Radiadores Alto Vale.

SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA

07:00
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Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Inicialmente, a empresa necessita adquirir um novo quadro para as marcagdes. Depois
disso, trabalhando na alteracdo de layout buscando uma melhor visualizacdo dos
agendamentos, para que assim, o controle e a tomada de decisdes sejam mais rapidos e
eficientes, apresenta-se na figura 16 uma proposta para o quadro de agendamentos, onde
pode-se organizar por horarios e dias da semana, estimando o tempo que levara para a
prestacdo de cada servico.

Como ja mencionado e enfatizado durante a elaboracdo desta pesquisa, o cliente é a
peca principal para uma organizacdo; sem cliente, ndo ha venda, ndo héa lucratividade, ndo ha
empresa.

Sabemos que a atencdo direcionada ao cliente ou consumidor € de extrema
importancia, principalmente nos dias atuais, onde 0 mercado esta em constante mudanca, bem
como 0s meios de compra e consumo de bens ou servigos. Os clientes buscam cada vez mais
que suas necessidades e/ou desejos sejam sanados da melhor forma possivel, proporcionando-
0S uma experiéncia Unica, com conforto, qualidade e eficacia.

No topico 2.5 foi abordado sobre a qualidade nos servigos. Com esta abordagem,

concluimos que o termo “qualidade” ndo tem um unico e exclusivo significado, sendo relativo
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de pessoa para pessoa. Entretanto, o objetivo das empresas deve estar voltado para a entrega
de valor para o cliente ou consumidor, proporcionando-o satisfacdo nas relacbes com a
organizacao.

Tendo em vista que a Oficina de Radiadores Alto Vale € uma empresa de prestacéo de
servicos, o pos-venda é de extrema importancia para medir a satisfacdo dos clientes e analisar
a qualidade nos servigos prestados. A qualidade imposta nestes termos, apenas sera observada
apos a execucdo do mesmo, ou seja, apenas quando o cliente ja estiver utilizando o seu
veiculo.

Desta forma, sugere-se & empresa a aplicacdo de um poés-venda, realizando uma
pesquisa com os seus clientes, buscando identificar o nivel de satisfacdo em relagdo aos
servicos prestados pela oficina.

A elaboracdo do  questiondrio  podera ser criada pelo  Survio

(https://www.survio.com/br/), um site gratuito que possibilita a criagdo de um questionario

online, conforme sugestdo apresentada na figura 17.

Figura 17) Questionario Survio: Satisfacdo sobre os Servicos Prestados da Oficina de
Radiadores Alto Vale.

Satisfacao sobre os Servicos Prestados da
Oficina de Radiadores Alto Vale

Recentemente vocé utilizou os servigos da Oficina de Radiadores Alto Vale e somos
muito gratos pela confianca e preferéncial Buscando melhorar os servigos prestados,
pedimos a gentileza de responder ao rapido questionario abaixo:

1. Qual o seu nivel de satisfagao em relagao ao
servico prestado pela Oficina de Radiadores Alto
Vale?*

* * * * * * * * * *
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2. Em sua opiniao, qual o ponto positivo da Oficina de
Radiadores Alto Vale?*

Escreva uma ou algumas palavras...

3. Em sua opiniao, qual o ponto negativo da Oficina
de Radiadores Alto Vale?*

Escreva uma ou algumas palavras...

500

4. Voceé indicaria a oficina para familiares, amigos ou
conhecidos?*

Selecione uma resposta

Sim

5. Deixe sua sugestao, criticas ou elogios.

Escreva uma ou algumas palavras...

oUd

Fonte: Questionario elaborado pela autora (2020) com apoio da ferramenta Survio (https://www.survio.com/br/).
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5 CONCLUSAO

Ao decorrer do presente estudo, buscou-se abordar os principais conceitos referente
planejamento e controle da producdo, identificando as melhores técnicas e ferramentas
possiveis de aplicacdo na Oficina de Radiadores Alto Vale, com o objetivo de atender a
demanda gerencial em relagéo ao recebimento e gerenciamento dos servigos.

Diante deste contexto, apds identificada a demanda gerencial, buscou-se analisar as
causas do problema. A desorganizacdo no recebimento e gerenciamento dos servicos é
decorrente de uma série de pontos que devem ser tratados e resolvidos; dentre eles,
identificamos que os colaboradores ndo possuem funcdes especificas dentro da organizacéo,
ou seja, todos estdo, de certa forma, disponiveis para qualquer operacdo, possuindo
experiéncia ou ndo. Além disso, identificamos que a empresa ndo possui um responsavel
direto que realiza o agendamento dos servicos e faz o controle e organizacéo da capacidade de
atendimento, onde qualquer pessoa dentro da oficina pode agendar um servico sem prévia
consulta, interferindo na prestacdo de servicos e no atendimento de alguns clientes, o que
influencia diretamente na eficiéncia das atividades e na entrega de valor ao cliente.

Com base nos dados citados acima e nas abordagens realizadas durante esta pesquisa,
utilizando-se das técnicas apresentadas, buscou-se aplicar em ferramentas que auxiliardo na
organizacdo e no acompanhamento dos processos, visando sanar ou minimizar os problemas e
0S impactos na organizacao.

De inicio, a ferramenta utilizada foi o Diagrama de Ishikawa (ou espinha de peixe),
que elencou as principais causas do problema central, que é a demanda gerencial da empresa,
dividido em 4 pilares de analise (mé&o-de-obra, métodos, materiais e medidas). Essa
ferramenta é primordial para direcionar as aplicacdes seguintes, identificando quais sdo as
causas (ou problemas fontes) que estdo ocasionando o problema macro na organizacao;
atuando sobre eles, é possivel resolver o problema por completo.

Tendo a ferramenta elaborada, o proximo passo foi a elaboragdo do 5W2H, onde, para
as causas abordadas no Diagrama de Ishikawa, buscou-se realizar um planejamento
estratégico de acdo, delimitando as a¢des que deveriam ser realizadas, como seriam feitas e 0s
responsaveis pelo processo.

Além disso, tendo em vista que os funcionarios ndo estdo setorizados dentro da
organizacdo, se fez necessario a aplicagdo da matriz de polivaléncia, identificando as

habilidades e conhecimentos de cada colaborador para cada fungdo da oficina, bem como
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analisar as necessidades de treinamento. Com base na figura 14 apresentada, podemos
observar que apenas 1 (um) dos 7 (sete) funcionarios que trabalham diretamente na prestacéo
dos servigos estdo capacitados e possuem total dominio em todas as operacGes da empresa.
Um ponto importante observado com a matriz de polivaléncia é que alguns funcionarios estéo
treinados para determinadas fungdes, mas ndo possuem experiéncia na mesma, o0 que seria um
ponto a desenvolver. De momento, apenas 2 (dois) dos funcionarios possuem maiores
necessidades de treinamentos, entretanto, foi identificado que sdo funcionarios admitidos
recentemente na organizacdo e ainda estdo em processo de adaptacdo e conhecimento das
fungdes, mas que também estdo no planejamento da empresa para aplicacdo de treinamentos.

Com a matriz de polivaléncia preenchida, a empresa devera analisar os funcionarios
com maiores conhecimentos e habilidades em cada funcdo, para assim, poder realizar a
setorizacdo da melhor forma possivel, proporcionando maior agilidade e uma prestacdo de
servigos cada vez mais qualificada.

Como sugestdo de aplicacéo, foi elaborado e abordado algumas ferramentas de suporte
para a oficina, visando a melhoria nos processos e a eficiéncia empresarial. A primeira
ferramenta apresentada foi um modelo de folha de verificacdo para 0 acompanhamento das
falhas e problemas frequentes dentro da organizacdo, identificando os responsaveis, onde a
empresa consegue ter um maior controle sobre os principais problemas ou falhas que
ocorrem, visando a sua correcdo. De segundo momento, foi apresentado um novo layout para
0 quadro de agendamentos, mais pratico e de facil visualizacdo, proporcionando um maior
controle e acompanhamento dos agendamentos de servigos. Por fim, tendo em vista que o
cliente é a chave principal para uma organizacao, ainda se sugeriu a realizacdo de um pds-
venda; ja que a empresa trabalha no segmento de prestacdo de servicos, a qualidade imposta
no mesmo serd observada apenas apds 0 uso, e como a empresa podera saber se 0S Servigos
estdo sendo realizados da forma correta, com qualidade e durabilidade? Foi com base neste
questionamento que foi apresentado um modelo de questionario online para ser enviado aos
clientes, buscando obter um feedback sobre os servicos prestados e, com isso, buscar a
melhoria continua da empresa.

Assim, entende-se que a empresa possui as ferramentas que podem auxiliar na
resolucdo dos problemas quanto ao recebimento e gerenciamento dos servigos, com foco
maior no atendimento ao cliente, entregando servicos de qualidade, com eficiéncia.

Por fim, as sugestdes abordadas e levantadas nesta pesquisa, se aceitas e aplicadas pela

organizacdo, podem trazer resultados benéficos a mesma, com custo muito baixo,
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necessitando de poucos recursos externos. A principal questdo estd na mudanga, no
acompanhamento e na adaptacdo aos novos métodos de compra e consumo, pois 0 mundo, as
inovacOes, as tecnologias, a globalizacdo, ndo param, e as empresas também ndo podem
desacelerar; precisam estar a frente, inovando sempre, buscando as melhores técnicas e as
melhores adaptagdes ao mercado atual, com foco no crescimento empresarial e destaque em

relagcdo aos seus concorrentes.
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