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RESUMO

E de facil entendimento que uma empresa ja instalada, em plena atividade e com uma consideravel carteira de
clientes a espera de seus produtos ndo pode parar e estagnar-se. Com o propdésito de promover uma organizacao
revolucionaria, com melhoria continua de métodos operacionais e em todo 0 seu processo produtivo, e fazer com
gue em pouco tempo seja possivel chegar a uma organizagdo competitiva e atuante no seu mercado de trabalho,
0 presente trabalho tem o objetivo de trazer métodos, modelos, premissas de ferramentas de administragdo e
engenharia da producéo para promover o alcance das metas de uma organizagao que quer tornar-se competitiva.
As citagOes aqui apresentadas sdo de fato oportunas para tal objetivo, visto que, no dia-a-dia dos negdcios, o
tempo para pensar é curto e a qualidade é esperada por todos os consumidores famintos pela perfeicdo, pela
ordem de comprar e ter no tempo certo, na quantidade certa e no local certo seu sonho realizado no que diz
respeito ao produto desejado. Sendo assim, sistemas gerenciais que partem do reconhecimento das necessidades
das pessoas e estabelece padrGes para o atendimento destas necessidades sdo apresentados neste estudo,
juntamente com o prop6sito de produzir e fornecer produtos e/ou servigos que atendam concretamente as
necessidades do cliente. Contudo, a capacidade de produzir resultados extraordinarios nos negécios é funcédo do
desenvolvimento da capacidade real de lideranca e do trabalho de equipe em todos os niveis da organizagéo.

Palavras-chave: Qualidade. Organizacdo. Lideranca. Motivacéo.
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1. INTRODUCAO

1.1. O Objetivo de uma Empresa

Segundo o autor Campos (2000, p.32):

Uma empresa honesta s6 pode sobreviver dentro de uma sociedade se
for para contribuir para a satisfacdo das necessidades das pessoas.
Este é o seu objetivo principal. Se este fato é tomado como premissa,
a primeira preocupacdo da administracdo da empresa deve ser a
satisfacdo das necessidades das pessoas afetadas pela sua existéncia.

A empresa tem como prioridade os consumidores. E importante para a empresa, que eles se

sintam satisfeitos por longo tempo ap6s a compra do seu produto ou utilizacdo do seu servigo.

Na empresa em estudo, com o crescimento e expansao dos servicos, surgiram dificuldades no
processo produtivo trazidas pelos altos numeros de vendas, que influenciaram na qualidade
dos servicos e no prazo de entrega dos produtos, acarretando ainda, transtornos com o0s
clientes de alto nivel e com clientes chamados mensalistas ao qual sdo na maioria das vezes

moveleiros e que tem prioridade no prazo de entrega.

E sabido que para atingir novamente a qualidade e cumprir o prazo programado com o cliente,
¢ preciso organizar toda a empresa atingindo outros setores além da producdo, como:
departamento de vendas, departamento financeiro, departamento de compras, setor de
instalacBes de vidros temperados, logistica de entrega de produtos acabados, manutencédo

entre outros.

Fica a citar que o processo de implantacdo de um sistema organizacional atinge diretamente
os funcionarios da empresa. E dificil para o funcionario antigo da empresa, aceitar novas
normas e regras que muitas vezes o atinge. Pontos importantes para se levar em consideragéo,
tais como: mudangas nos costumes, dificuldade de preenchimento de fichas, receber ordens,
faz com que a empresa ndo se desenvolva e ndo consiga atender o0 mercado consumidor cada
vez mais exigente, logo, o fator humano é de fundamental importancia para o sucesso das

melhorias.



No entanto, além dos consumidores uma outra pessoa afetada pela empresa € o empregado. A
organizacdo deve pagar-lhe bem, respeitando-o como ser humano e dando-lhe a oportunidade
de crescer como pessoa e no seu trabalho. Isto é importante para o “aporte de conhecimento”.
Esta forma de pagamento deve ser estendida para os empregados das empresas fornecedoras,
do sistema de distribuicdo dos produtos (venda e assisténcia técnica) e das empresas afiliadas

e empreiteiras.

Um terceiro tipo de pessoa afetada pela empresa é o acionista. Numa sociedade de economia
livre a empresa deve render lucros de tal forma a poder pagar dividendos aos seus acionistas e
se expandir, criando novas oportunidades. Isto é importante para o “aporte de capital”. A
produtividade gera o lucro que, novamente investido, € o caminho seguro para a geracdo de

empregos.

Por fim os vizinhos da empresa devem ser respeitados através do controle ambiental,
evitando-se que a empresa polua 0 meio ambiente: ruido, sujeira, horarios, etc. (CAMPQOS,
2000).

1.1.2. Como atingir esse objetivo

O objetivo principal de uma empresa (sua sobrevivéncia através de produtos que satisfazem
0s consumidores) pode ser atingido pela pratica do Controle da Qualidade Total, e pelos
sistemas apresentados neste estudo. Estes sistemas atendem aos objetivos esperados, por ter as

seguintes caracteristicas basicas:

a) sdo sistemas gerenciais que partem do reconhecimento das necessidades das pessoas e

estabelece padrdes para o atendimento destas necessidades;
b) sdo sistemas que visam manter os padrdes que atendem as necessidades das pessoas;
c) sdo propostas que visam melhorar (continuamente) os padrbes que atendem as

necessidades das pessoas, a partir de uma visdo estratégica e com abordagem humanista
(CAMPOQS, 2000).



O estudo tem como ponto chave melhorias simples de convivéncia com a organizagdo e
qualidade, sempre explicando o cada colaborador o papel fundamental que exerce na
formatacdo de uma nova empresa.
Sabe-se que o trabalho é complexo e ndo se delimita aos assuntos abordados neste estudo,
mas o objetivo de melhorar um pouquinho a cada dia é alcancado a cada nova tomada de
decisdo.
1.1.3. Objetivo geral do estudo
Discutir processos e meios pelo qual se obtém melhorias continuas no dia-a-dia de uma
empresa de pequeno porte. Portanto, serdo usadas ferramentas de melhorias do processo
produtivo e organizacional para que se tenha a volta da qualidade juntamente com a satisfacéo
dos clientes internos/externos.
1.1.4. Objetivo especifico do trabalho

a) Organizacdo empresarial,

b) acompanhamento de melhorias;

c) acompanhamento de producéo;

d) formatacdo operacional;

e) sistemas de producéo.
1.1.5. Metodologia

a) Analise exploratoria baseada em revisdo bibliografica e estudo de caso;

b) anélise descritiva, fundamentada em observacdo, coleta de dados, diagnosticos e

tabulacao de dados;



c) avaliacdo qualitativa e quantitativa,;

d) implantacdo de métodos para obtencdo de melhorias;

e) métodos de lideranca e motivacao.



2. QUALIDADE TOTAL

2.1. Histérico

Werkema (1995, p.10) afirma que:
O controle da qualidade moderna teve seu inicio na década de 30, nos Estados
Unidos, com a aplicacdo industrial do grafico de controle inventado pelo Dr. Walter
A. Shewhart, da empresa de telefonia Bell Telephone Laboratories. No entanto, a
Segunda Guerra Mundial foi o grande catalisador para a aplicacdo do controle da
qualidade em um maior ndmero de industrias americanas. Com o decorrer da
Guerra e com os problemas encontrados no Japdo, foi criada a JUSE (Union of
Japonese Scientists and Engineers), constituida por engenheiros e pesquisadores.
Este grupo em 1949 formou o grupo de Pesquisa de Controle da Qualidade.

J4, em 1950 a JUSE convidou o estatistico William Edwards Deming, para proferir um

seminario sobre controle da qualidade. Werkema relata ainda, que foi abordado o seguinte

tema entre outros: “Utilizacdo do ciclo PDCA para a melhoria da qualidade”.

Com a intencédo de garantir a implantacdo da qualidade e outros sistemas que possam vir a ser
empregado neste estudo, € utilizado como apoio a idéia da Japan Human Relations
Association (1997), “a participacdo total é a condi¢do fundamental para o sucesso de qualquer
programa de controle de processo. Entretanto, ha uma pré-condicdo para que a total
participacdo ocorra: a presenca de lideres responsaveis funcionando como nucleo de
atividade” (RIBEIRO, 1997).

2.2. O que é Qualidade

E preciso esclarecer o que realmente significa o termo qualidade, e de acordo com a definicao
de Campos (2000), “um produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente de
forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do

cliente”.

Logo, o processo produtivo de melhoria da empresa envolvida, tem como base a frase citada
acima por Campos, e é onde se destaca as ferramentas do Ciclo PDCA (Plan, Do, Check,
Action) e do TQC (Controle de Qualidade Total), juntamente com conceitos de logistica,

sistemas industriais, layout, engenharia e administracdo da producao.



2.3. Controle de Qualidade Total

O controle da qualidade total € um sistema administrativo aperfeicoado no Japdo, a partir de
idéias americanas introduzidas logo ap6s a Segunda Guerra Mundial. Este sistema é
conhecido no Japdo pela sigla TQC (“Total Quality Control”). O TQC, como praticado no
Japdo, é baseado na participacdo de todos os setores da empresa e de todos os empregados no

estudo e conducéo do controle da qualidade.

Segundo Campos (2000), “qualidade total sdo todas aquelas dimensdes que afetam a
satisfacdo das necessidades das pessoas e por conseguinte a sobrevivéncia da empresa”. Estas

dimensdes tém o seguinte significado:

a) Qualidade: esta diretamente ligada a satisfacdo do cliente interno e externo. Portanto, a
qualidade é medida através das caracteristicas da qualidade dos produtos ou servicos finais ou

intermediarios da empresa;

b) Custo: visto ndo sé como custo final do produto ou servigo, mas inclui também os custos
intermediarios. Qual o custo médio de compras? Qual o custo de vendas? Qual o custo do
recrutamento e selecdo? O preco € também importante, pois ele deve refletir a qualidade.

Cobra-se pelo valor agregado;

c) Entrega: sob esta dimensdo da qualidade total sdo medidas as condicdes de entrega dos
produtos ou servicos finais e intermediarios da empresa; indices de atrasos de entrega, indices
de entrega em local errado e indices de entrega de quantidades erradas;

d) Moral: mede o nivel médio de satisfacdo de um grupo de pessoas. Este grupo de pessoas
pode ser o grupo de todos os empregados da empresa ou 0s empregados de um departamento
ou secdo. Este nivel médio de satisfacdo pode ser medido de varias maneiras, tais como o

indice de turn-over, absenteismo, indice de reclamacdes trabalhistas etc;

e) Seguranca: avalia-se a seguranca dos empregados e a seguranca dos usuérios do produto.
Mede-se a seguranca dos empregados através de indices tais como nimero de acidentes,
indice de gravidade, entre outros (CAMPQOS, 2000).



Entretanto, Controle Total € o controle exercido por todas as pessoas da empresa, de forma

harmonica (sistémica) e metddica (baseado no ciclo PDCA).

2.3.1. Principios do controle de qualidade total

O controle de qualidade total é rigido pelos seguintes principios basicos:

a) Produzir e fornecer produtos e/ou servigos que atendam concretamente as necessidades

do cliente;

b) Garantir a sobrevivéncia da empresa atraves do lucro continuo adquirido pelo dominio

da qualidade;

¢) Identificar o problema mais critico e soluciona-lo pela mais alta prioridade;

d) Falar, raciocinar e decidir com dados e com base em fatos (tomar decisdes em cima de

fatos e dados concretos e ndo com base em experiéncia);

e) Gerenciar a empresa ao longo do processo e ndo por resultados. O gerenciamento deve

ser preventivo;

f) Reduzir metodicamente as dispersdes atraves do isolamento de suas causas

fundamentais;

g) Ocliente é o rei. Ndo permitir a venda de produtos defeituosos;

h) Procurar prevenir a origem de problemas cada vez mais a montante;

1) Nunca permitir que 0 mesmo problema se repita pela mesma causa;

J)  Respeitar os empregados como seres humanos independentes (CAMPQOS, 2000).

Werkema (1995, p. 2) afirma que:



Também é importante destacar que as técnicas estatisticas sdo muito Uteis para o
controle da qualidade de bens e servicos e por este motivo o conhecimento destes
métodos estd se tornando cada vez mais importantes para engenheiros e demais
profissionais engajados em programas de promoc¢ado da qualidade e produtividade.
Um grande ndmero de empresas ja se conscientizou de que a venda de produtos de
baixa qualidade, que apresentam defeitos ou confiabilidade reduzida, diminui sua
competitividade. Estas empresas também sabem que a implantagdo de um programa
de melhoria da qualidade pode eliminar desperdicios, reduzir os indices de produtos
defeituosos fabricados, diminuir a necessidade da realizacdo de inspecdo e
aumentar a satisfacdo dos clientes, fatores que implicam em um aumento da
produtividade e da competitividade das empresas.

Werkema (1995) comenta que é facil perceber que, no processo de fabricacdo de um produto
(bem ou servico), atuam diversos fatores que afetam suas caracteristicas da qualidade. Neste
sentido, o processo pode ser visualizado como um conjunto de causas de variacdo. Estas
causas provocam as mudancas nas diversas caracteristicas da qualidade dos produtos, o que
podera dar origem aos produtos e ou servigos defeituosos. Note que um produto sera
considerado defeituoso se as suas caracteristicas da qualidade ndo satisfizerem a uma
determinada especificacdo e serd considerado perfeito ou ndo-defeituoso em caso contrario.
Mesmos os produtos ndo-defeituosos apresentaram variacdes dentro dos limites de sua
especificacdo, o que significa dizer que estes produtos ndo sdo exatamente idénticos, como

sdo os produtos fabricados por encomenda, que € o caso da empresa estudada.

Werkema (1995, 16 ) descreve que:

um processo pode ser entendido, de forma sucinta, como um conjunto de causas que
tém como objetivo produzir um determinado efeito, o qual € denominado produto ou
servico do processo. Um processo pode ser dividido em uma familia de causas:
insumos, equipamentos, informagdes do processo ou medi¢des ambientais, pessoas e
métodos ou procedimentos.

2.4. Servicos

Ao longo de todo o desenvolvimento dos processos de fabricagdo de bens tangiveis, estiveram
presentes, sempre de forma crescente, 0s servi¢os. Podemos afirmar que, até meados da
década de 1950, a industria de transformacao era a que mais se destacava no cenario politico e
econbémico mundial. (...) 0 setor de servicos emprega mais pessoas e gera maior parcela do
produto interno bruto na maior parte do mundo. Dessa forma, passou-se a dar ao fornecimento

de servicos uma abordagem semelhante a dada a fabricacdo de bens tangiveis.

E a vidracaria como sendo uma empresa que vende servicos e produtos teve que passar por

mudancas ao longo de sua criagdo, onde foram incorporadas praticamente todas as técnicas até



entdo usadas pela engenharia industrial. Houve, pois, uma ampliacdo do conceito de producéo
e a ele deu-se 0 nome de operagOes industriais. Assim operagfes compdem o conjunto de
todas as atividades da empresa relacionadas com a producdo de bens e/ou servicos
(MARTINS E LAUGENI, 2005).

2.4.1. Qualidade em Servicos

Tem-se como base que servico ¢ diferente de produto industrial, porque é intangivel. Ainda

ndo se pode falar em servico sem se falar em cliente.

Existem elementos da qualidade para os servigos, como: confiabilidade, cortesia, seguranca,
competéncia, rapidez na resposta entre outros. Esses elementos ndo sdo independentes uns dos

outros e abrange o0 que o cliente espera na prestacdo de um servico.

Né&o se pode ter o que os estudiosos chamam de gaps na prestacdo de servigos, a citar alguns:
divergéncia entre a expectativa do cliente e 0 que a empresa ou o prestador de servico
entendeu como sendo a expectativa do cliente; divergéncia entre o servico gerado e a
comunicacdo externa ao cliente; divergéncia entre o atendimento da empresa e as
especificacGes que elabora para atender o cliente; divergéncia entre o servigo esperado e 0
servigo fornecido (MARTINS e LAUGENI, 2005).

2.5. Eficiéncia e Eficacia
Sempre que se analisa o meétodo, isto €, a maneira de realizar uma tarefa rotineira,
estabelecida por meio de um padrdo ou de um procedimento, dois aspectos devem ser

considerados:

- A eficacia do metodo inserido no padréo que, quando seguido pelo trabalhador, tem que ser

capaz de proporcionar o resultado pretendido;

- A eficiéncia do método que deve proporcionar, quando seguido, a otimizacdo da utilizacdo

dos recursos.

Se 0 padrdo ndo incluir um método que seja eficaz e ao mesmo tempo eficiente, corre-se 0
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risco de, ao buscar a conformidade com o que ele estabelece ndo atingir o resultado adequado

ou, apesar de atingir o resultado desejado, utilizar muito mais recursos do que 0 necessario.

Considera-se a maneira certa de fazer a tarefa aquela que esta conforme o padrdo
estabelecido, partindo-se da premissa de que este padrdo objetiva sempre maximar a

eficiéncia da tarefa, isto é, utilizar o minimo de recurso possivel (CERQUEIRA,2006).

Considera-se como produto certo aquele que é adequado ao fim a que se destina. Isto €, ao
cliente. Assim, numa estacao de trabalho podem ocorrer quatro situacgdes distintas:

a) Pode-se seguir o padrdo, isto, fazer da forma certa e ndo gerar o produto certo - eficiéncia

sem eficacia;

b) Pode-se ndo seguir 0 padrdo e como consequéncia ndo gerar o produto certo - ineficiéncia

e ineficacia;

c) Pode-se ndo seguir o padrdo, mas conseguir o produto certo - eficacia sem eficiéncia;

d) Pode-se seguir o padrdo e conseguir o produto certo - eficiéncia com eficacia.

A eficacia do método, portanto, diz respeito a adequacdo do resultado da tarefa, isto €, a
qualidade do produto gerado. Relaciona-se com a capacidade do processo em satisfazer aos
requisitos dos clientes. A qualidade pode, portanto, ser considerada como uma medida de

eficécia.

A eficiéncia do método diz respeito a maneira de realizar o produto, isto €, ao desempenho do
processo na utilizacdo dos recursos ou a produtividade. A produtividade, portanto, pode ser

considerada uma medida de eficiéncia.

Cerqueira (2006) cita: “fazer a coisa certa (com a qualidade requerida), da forma certa (com a

produtividade desejada)”.
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2.6. Sistema 5 S

Para otimizar recursos e obter um trabalho de qualidade é preciso empregar conceitos
modernos de trabalho. Pequenas atitudes do dia-a-dia podem fazer a diferenca, melhorando as

condigdes ambientais e principalmente estimulando a producéo criativa.

Este sistema vem do Japdo, é muito utilizado em empresas por ser facil de colocar em prética
e é de excelentes resultados. Somente quando os colaboradores se sentirem orgulhosos por
terem construido um local de trabalho digno e se dispuserem a melhora-lo continuamente,
estara realmente compreendida a verdadeira esséncia do 5S. Essas cinco palavras em japonés

sdo sindnimas de melhoria no trabalho.

Elas vém sendo aplicadas em um processo de educagédo e treinamento, atingindo todos 0s
niveis do orgdo ou empresa. Os 5S (Seiri, Seiton, Seiketsu, Shitsuke) sdo conceitos a serem

entendidos, incorporados e praticados diariamente (SEBRAE, 1994).

2.6.1. Seiri, Seiton, Seisou, Seiketsu, Shitsuke

Seiri - Senso de Utilizacdo: classificacdo, selecdo de utensilios, materiais e equipamentos
adequados para cada trabalho ou atividade. Sim também a selecdo de informacdes e dados
necessarios para o trabalho;

Seiton - Senso de Organizacdo: local certo para guardar os objetos, sim a organizacédo do local

de trabalho, Sim a organizacédo aos sistemas de armazenamento e recuperagédo de informacao;

Seisou - Senso de Limpeza: manutencdo da area de trabalho sempre limpa. Sim a ter apenas as

informacdes e dados necessarios para as decisdes em tarefas especificas;

Seiketsu - Senso de Higiene: boas condi¢cdes de higiene e sanitarias verificando itens tais
como: iluminacgdo, poluicdo atmosferica, ruido, temperatura ambiente, etc.. Sim também a

manter boa apresentacdo de dados para facil assimilacdo e compreensao;

Shitsuke - Senso de Ordem Mantida: habito de observar preceitos e normas, sim ao exercicio

do autocontrole e auto direcao.
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A seguir estd a descricdo dos significados de cada um dos elementos do conjunto 5S,
conforme a Gestdo da Qualidade Total (SEBRAE,1994).

Senso de Utilizacdo - Ter senso de utilizacdo € identificar materiais, equipamentos,
ferramentas, utensilios, informacfes e dados necessarios e desnecessarios, descartando ou

dando a devida destinacdo aquilo considerado desnecessario ao exercicio das atividades.

Observe que "guardar"” constitui instinto natural das pessoas. Portanto, o Senso de Utilizagdo
pressupde que além de identificar os excessos e/ou desperdicios, deve-se identificar "o porqué
do excesso" de modo que medidas preventivas possam ser adotadas para evitar que o acumulo
destes excessos volte a ocorrer. Na terminologia da Qualidade, denominamos esta acdo de

"bloqueio das causas".

Senso de Ordenacéo - Ter Senso de Ordenacdo € definir locais apropriados e critérios para
estocar, guardar ou dispor materiais, equipamentos, ferramentas, utensilios, informagdes e
dados de modo a facilitar o seu uso e manuseio, facilitar a procura, localizagdo e guarda de

qualquer item. Popularmente significa “cada coisa no seu devido lugar".

Na definicdo dos locais apropriados, adota-se como critério a facilidade para estocagem,
identificacdo, manuseio, reposicao, retorno ao local de origem ap6s uso, consumo dos itens

mais velhos primeiro, dentre outros.

Senso de Limpeza - Ter Senso de Limpeza é eliminar a sujeira ou objetos estranhos para
manter limpo o ambiente (parede, armarios, o teto, gaveta, estante, piso) bem como manter

dados e informacdes atualizados para garantir a correta tomada de decisdes.

O mais importante neste conceito ndo € o ato de limpar, mas o ato de "ndo sujar". Isto
significa que além de limpar é preciso identificar a fonte de sujeira e as respectivas causas, de

modo a poder evitar que isto ocorra, (bloqueio das causas).

No conceito amplo, ter Senso de Limpeza é procurar ser honesto ao expressar, ser
transparente, sem segundas inten¢es com os amigos, com a familia, com os subordinados,

com 0s vizinhos e demais.
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Senso de Asseio - Ter Senso de Asseio significa criar condi¢des favoraveis a saude fisica e
mental, garantir ambiente ndo agressivo e livre de agentes poluentes, manterem boas
condicBes sanitérias nas areas comuns (lavatorios, banheiros, cozinha, restaurante, etc.), zelar
pela higiene pessoal e cuidar para que as informagdes e comunicados sejam claros, de fécil
leitura e compreensdo. Significa ainda ter comportamento ético, promover um ambiente
saudavel nas relacdes interpessoais, sejam sociais, familiares ou profissionais, cultivando um

clima de respeito matuo nas diversas relacoes.

Senso de Autodisciplina - Ter Senso de Autodisciplina € desenvolver o habito de observar e
seguir normas, regras, procedimentos, atender especificacdes, sejam elas escritas ou
informais. Este habito € o resultado do exercicio da forca mental, moral e fisica. Poderia ainda
ser traduzido como desenvolver o "querer de fato", "ter vontade de", "se predispor a". Nao se
trata puro e simplesmente de uma obediéncia cega, submissa, "atitude de cordeiro™ como pode

parecer.

E importante que seu desenvolvimento seja resultante do exercicio da disciplina inteligente
que € a demonstracdo de respeito a si préprio e aos outros. Ter Senso de Autodisciplina
significa ainda desenvolver o autocontrole (contar sempre até dez), ter paciéncia, ser
persistente na busca de seus sonhos, anseios e aspiracOes, respeitar 0 espago e a vontade
alheios (SEBRAE, 1994).

2.7. Ciclo PDCA

O Ciclo PDCA (Ciclo de Shewhart ou Ciclo de Deming), foi introduzido no Japdo apos a
guerra, idealizado por Shewhart, e divulgado por Deming, quem efetivamente o aplicou. O
ciclo de Deming tem por principio tornar mais claros e ageis 0s processos envolvidos na
execucao da gestdo, como por exemplo na Gestdo da qualidade (Wikipédia, a enciclopédia

livre).

Segundo Ishikawa (1998) e Campos (2000) o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action),

ilustrado na Figura 1, é compreendido por 4 etapas as quais sao elas:
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P- (planejar) - ao qual consiste em estabelecer as metas e os metodos para 0 cumprimento das

metas propostas;

D- (execucdo) - fazer as tarefas conforme o planejado anteriormente, e coletar dados para a

proxima etapa;

C- (verificacdo) - Comparacdo dos resultados e dados coletados anteriormente tendo como
base a meta planejada;

A- (correcdo) - acdo de atuar no processo em funcdo dos resultados obtidos (WERKEMA,
1995).

O CAAC1O PDCA

ISAR O PDCA - SIGNIFICA ACOMPANHAR O5 PROCESSOS
OBJETWANDO: 1. MANTER AS METAS
2. MELHORAR AS METAS

P - PLANEJAR
ESTABELECER
METAS
A - ATUAR
MODIFICAR A P
act |ranme

C - CHECAR cnecxl P D - FAZER
DO

N 4

Figura 1: O ciclo PDCA
Fonte: Werkema (2005, p.26)

2.9. Diagrama de causa e efeito

Werkema (1995, p.95) relata que o “diagrama de causa e efeito € uma ferramenta utilizada
para apresentar a relagéo existente entre um resultado de um processo (efeito) e os fatores
(causas) do processo que, por razdes técnicas, possam afetar o resultado considerado”.
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Para a construcao do diagrama € preciso envolver 0 maior nimero de pessoas que pertence ao

processo, pois sao elas que podem apontar as causas dos efeitos ndo esperados.

Para que o diagrama de causa e efeito seja elaborado de forma construtiva na descoberta de
problemas, é utilizada uma técnica conhecida por “brainstorming”. Este método tem o
objetivo de auxiliar um grupo de pessoas a produzir o maior nimero de informacdes possiveis
sobre o processo em um curto periodo de tempo. A Figura 2 esclarece como se elabora o

Diagrama de causa e efeito, também conhecido como diagrama de Ishikawa.

1
Motoriais Meétodos de :
M Trabalho :
:
]
[
|
1
|
]
[ |
|
1
|
|
|
Equipamentos Medidas de :
Desempenho :
:
Causas : E feito

Figura 2: Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Numa (2006)
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3. PROJETO EM GESTAO DA PRODUCAO

3.1. Etapas Para a Elaboracéo do Layout

Martins e Laugeni (2005, 137), diz:

Na elaboracdo do layout, algumas consideracBes praticas devem ser feitas
inicialmente, por exemplo, planejar o todo e depois as partes e planejar o ideal e
depois o pratico. Assim, apés a determinacéo do local que sera estudado, inicia-se o
layout com uma visdo global, que sera detalhada, posteriormente. Apds a
implantacao do layout, este deve ser reformulado sempre que necessario seguindo a
regra descrita acima.

O primeiro item a se determinar na elaboragdo de um layout é a quantidade que sera
produzida, [...], é preciso estabelecer o tipo de layout, considerando o processo e o
tipo das maquinas que serdo utilizadas.

A elaboracdo do layout é uma atividade multidisciplinar, que envolve diversas
areas da empresa. Por isso,6 importante utilizar a experiéncia de todos na
elaboracdo, na verificacdo e na determinacao de soluces.

3.1.1. Tipos de layout

a)

b)

d)

Layout por processo ou funcional: Martins e Laugeni (2005, p.138) afirmam que
“neste tipo de Layout 0s processos e 0s equipamentos do mesmo tipo sdo
desenvolvidos na mesma area e também operagfes ou montagem semelhante é

agrupada nesta area. O produto em desenvolvimento busca os diferentes processos”;

Layout em linha: as maquinas e as células de trabalho sdo alocadas de acordo com a
sequéncia das operacgdes e sdo executadas de acordo com a sequiéncia estabelecida
sem caminhos alternativos. O produto caminha em um determinado processo, €

indicado para producdo com pouca diversificacao.

Layout celular: caso especial do layout centrado no produto; maquinas diferentes
formam uma célula para produzir um produto; arranjo temporario; exemplo: linha

de montagem de pequenos produtos (CARLQOS, 1998);

Layout posicional (fixo): produto e material fixo, homens e méaquinas se
movimentam; alta flexibilidade; o transporte de unidades montadas é reduzido; ndo
é afetado por mudanca de produtos (CARLOS, 1998).
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3.2. Cadeia de Suprimentos

A administracdo de materiais moderna € conceituada e estudada como um Sistema Integrado
em que diversos subsistemas préprios interagem para constituir um todo organizado. Destina-
se a dotar a administracdo dos meios necessarios ao suprimento de materiais imprescindiveis
ao funcionamento da organizagdo, no tempo oportuno, na quantidade necessaria, na qualidade

requerida e pelo menor custo.

Esses dois eventos, tempo oportuno e quantidade necessaria, acarretam se mal planejados,
além de custos financeiros indesejaveis, lucros cessantes. Da mesma forma, a obtencdo de
material sem os atributos da qualidade requerida para 0 uso a que se destina acarreta custos
financeiros maiores, retengdes ociosas de capital e oportunidades de lucro ndo realizadas. Isto
porque materiais, nestas condi¢cbes podem implicar em paradas de méaquinas, defeitos na
fabricacdo ou no servico, inutilizacdo de material, compras adicionais, etc. (MARTINS,
2000).

A funcdo compra € uma das engrenagens do grande conjunto denominado sistema empresa ou
organizacdo e deve ser devidamente considerado no contexto, para que deficiéncias nédo
venham a ocorrer, provocando demoras onerosas, producdo ineficiente, produtos inferiores, e
0 ndo cumprimento de promessas de entregas e clientes insatisfeitos. E um seguimento
essencial do departamento de materiais ou suprimentos, que tem por finalidade suprir as
necessidades de materiais ou servicos, planeja-las quantitativamente e satisfaze-las no
momento certo com as quantidades corretas, verificar se recebeu efetivamente o que foi

comprado e providenciar armazenamento (HERRERA, 2005).

Hoje a funcdo compras é vista como parte do processo de logistica das empresas, ou seja,
como parte integrante da cadeia de suprimentos (suply chain). Por isso, muitas empresas
passaram a usar a denominacgdo gerenciamento da cadeia de suprimentos ou simplesmente
gerenciamento de suprimentos, um conceito voltado para o processo, em vez do tradicional

compras, voltado para as transacdes em si, e ndo para o todo (MARTINS, 2000).

A insercdo da &rea de compras num contexto em que sua atuacéo é voltada para o todo, com a
participacdo de outras areas (engenharia e qualidade, por exemplo) na escolha de

fornecedores, requer um estudo abrangente sobre como a area de compras se organiza



18

(estrutura), como a area atua internamente e junto a cadeia de suprimentos (processo) e quem

sdo os compradores (perfis e qualificacdes).

O autor Herrera (2005), afirma que as “compras devem ser devidamente focadas dentro de sua
estratégia de competitividade, considerando o real peso do que estd a montante dela. Na
estrutura de custos de uma empresa, economizar 5% na funcdo compras pode representar um
acréscimo de até 30% do resultado liquido, de acordo com o segmento (e de acordo com a
margem de contribuicdo do produto)”. Para uma industria de bem de consumo, por exemplo,
comparativamente, um esfor¢o de 5% em compras equivale a economizar em torno de 15%

com gastos gerais administrativos ou em até 20% com gastos de mé@o-de-obra produtiva.

Ainda hoje se focam a produtividade interna a exaustdo seus processos produtivos e
econdmicos. Mesmo organiza¢Bes que levaram a exaustdo seus processos produtivos e
administrativos ainda permanecem com grande atencdo nessas areas. No entanto, existem
sérias razdes para integrar a funcdo de Compras na concepcdo da competitividade
(HERRERA, 2005)

3.2.1 O que a fungdo compras compreende

A funcdo compras compreende: cadastramento de fornecedores; coleta de dados; defini¢do
qguanto ao transporte do material; julgamento de propostas; diligenciamento do prego, do

prazo e da qualidade do material; recebimento e colocagdo da compra (HERRERA, 2005).

3.3. Justin Time (JIT)

E um processo que gerencia a producdo, com o objetivo de obter o maior volume de
producdo, usando o minimo de matéria prima, embalagens, estoques intermediarios, recursos
humanos, no exato momento em que requerido tanto pela linha de producdo quanto pelo
cliente. E preciso ter o controle exato das matérias primas para que o abastecimento seja feito
no tempo certo, com qualidade e quantidade certa, para que nao gere estoque em excesso,
escassez ou desperdicio do produto (MARTINS e LAUGENI, 2005).
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Martins e Laugeni (2005, p. 404) afirmam que “além de eliminar desperdicios a filosofia JIT
procura utilizar a capacidade plena dos colaboradores, pois a eles é delegada a autoridade para

produzir itens de qualidade para atender, em tempo, 0 proximo passo do processo produtivo”.

3.4. Kanban

O JIT juntamente com o Kanban (cartdo), retiram pecas em processamento de uma estacao de
trabalho e puxam para a proxima célula do processo produtivo. As partes fabricadas ou
processadas sdo mantidas em contéineres e somente alguns desses contéineres séo fornecidos
a celula de producéo subseqiiente. Este tipo de controle puxa a producéo, pois 0s produtos em
processo sdo repassados de estacdo em estacdo até sua efetivacdo (MARTINS e LAUGENI,
2005).

3.5. Engenharia simultanea

Martins e Laugeni, (2005, p.3), descrevem que esta engenharia “se refere a participagcdo de
todas as areas funcionais da empresa no desenvolvimento do projeto do produto. Tanto os
clientes como os fornecedores sdo também envolvidos, com o objetivo de reduzir prazos,

custos e problemas na fabricacdo e comercializacdo”.

3.6. Almoxarifado

O Setor de Almoxarifado é responsavel por receber, conferir, aceitar, atestar, armazenar e
distribuir o material entregue pelos fornecedores. Realiza o registro de entradas e saidas de
material e, juntamente com o Setor de Controle, faz mensalmente um relatério de
movimentacao do estoque.

3.6.1 As tarefas exercidas pelo almoxarife.

- Recebimento e verificacdo da quantidade e qualidade das mercadorias e registro de dados

manualmente ou usando computadores;

- Empacotar e desempacotar itens a serem armazenados nas prateleiras do almoxarifado ou

em patios de armazenagem;
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- Verificar inventarios comparando as contagens fisicas com 0s numeros existentes no sistema

de controle do almoxarifado. Verificar as divergéncias ou ajustar os erros;

- Armazenar itens de uma maneira ordenada e acessivel em almoxarifados, depdsitos de

ferramentas, depositos de suprimentos ou outros tipos de estoque;

- Marcar os itens usando etiquetas ou selos de identificacdo, ferramentas de marcacao

elétricas ou outros equipamentos de identificacao;

- Limpar e manter suprimentos, ferramentas, equipamentos e areas de armazenamento de

acordo com as regras de seguranca;

- Determinar métodos adequados de armazenagem e de identificacdo baseados na rotatividade

dos materiais, meio ambiente e disponibilidade de recursos fisicos;

- Registrar 0 uso e as perdas de estoque ou de equipamentos de manuseio;

- Examinar, inspecionar e reportar aos supervisores os defeitos dos materiais;

- Expedir as mercadorias corretamente;

- Empacotar mercadorias;

- Enviar mercadorias para serem consertadas;

- Manter registros atualizados e corretos dos estoques;

- Solicitar mais mercadorias quando necessario;

- Verificar as faturas das mercadorias;

- Responder consultas escritas e por telefone além de reclamacGes;
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- Relacionar-se com transportadoras e clientes;

- Pode ter que dirigir empilhadeiras ou pequenos carrinhos de transporte;

- Manter o almoxarifado limpo e organizado;

- Responséavel pela seguranca do almoxarifado.

3.7. Fornecedor

O mais alto nivel de relacionamento entre cliente e fornecedor, representado por conceitos
como os de confiangca mutua, participacdo e fornecimento com qualidade é entendido como
comakership. O termo poderia ser traduzido como co-fabricacéo, pois o fornecedor participa
ativamente, envolvendo-se com o projeto dos produtos, como seu planejamento, custos e
qualidade, pois possuem a garantia de contratos de fornecimento de longo prazo (MARTINS
e LAUGENI, 2005).

O fornecedor preferencial € uma técnica que seleciona fornecedores que garante a qualidade
dos produtos, eliminando testes de recebimento e garantindo feedback e correcdo de defeitos
na fabrica do fornecedor (TUBINO, 2000).
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4. ORGANIZACAO INDUSTRIAL DOS COLABORADORES

4.1. Cultura Organizacional

Segundo a agencia de consultoria Landmark Education Business Development:

A cultura de uma organizagdo é como a gravidade. Vocé ndo pode vé-la, ou tocé-
la, mas ela exerce uma constante tracdo que mantém todas as coisas em seus
lugares.

Como a gravidade, a cultura torna-se tangivel pelos seus efeitos; ela pode ser vista
nas organizacoes pelos comportamentos e praticas das equipes gerenciais e seus
funcionarios.

A necessidade de integracdo de culturas organizacionais diversas esta tornando-se
mais e mais freqiiente, com a evolucdo da globalizacdo e a consolidagdo que
ocorre em muitos setores e indUstrias. Quando se exige que duas culturas
diferentes trabalhem juntas, a experiéncia, embora possa ser positiva, algumas
vezes ocorre de forma disruptiva e pode afetar o moral, a produtividade e os
lucros. A necessidade de obter sucesso na integragdo de culturas, seja pela ocasido
de fusdes e aquisicles, desenvolvimento de uma nova unidade de negdcio,
dificuldades de interagdo entre funcionarios e o time gerencial, ou projetos multi-
funcionais apresenta-se como um complexo e critico desafio de gestao.

A maioria dos gestores tenta realizar a integracdo cultural atraves de iniciativas do
topo para baixo que tém como objetivo influenciar os comportamentos e praticas
estabelecidos. Esses programas falham com freqiiéncia porque eles enderecam os
efeitos das culturas, deixando suas causas ignoradas e intactas.

Empresas com diversidade cultural incluem aquelas que trabalham com pessoas de diferentes
racas, géneros, nacionalidades e estilos. Essas organizacdes reconhecem, valorizam e

respeitam a diversidade entre as pessoas, suas diferencas e suas semelhancas.

As organizagOes podem aprender a cultivar aspectos diferenciais das pessoas do seu quadro de
funcionarios como uma fonte de forca e criatividade para os negécios. A diversidade cultural
ndo apenas influencia as operagdes internas da empresa, ela também tem impacto nas relacées
da empresa com seus clientes, fornecedores, comunidades e outros parceiros. Uma empresa

eficazmente diversificada destaca-se da concorréncia (LEBD, 2006).
4.2. Motivacao

Ribeiro (2006), afirma que “permanecer motivado é tdo importante quanto motivar-se, a

questdo é como conseguir isto” e assim ressalta:
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O passo primordial é assumir a postura de que motivagao é uma atitude. Ou seja, ndo
h& como se motivar ou ajudar alguém a fazé-lo e manter a motivacdo em niveis
compativeis com a performance esperada, se ndo houver firme compromisso nesse
sentido. Porque somos fortemente influenciados por nossas emocdes. E essas, por
sua vez, podem oscilar tanto em poucos instantes quanto aqueles carrinhos que a
percorrem montanha russa.

E perigoso depender da vontade para fazer o que precisa ser feito, porque 0s
resultados que chamamos sucesso costumam exigir que fagamos, rotineiramente,
uma série de atividades que desafiam o nosso querer. E a estudante que, para se
formar, tera de passar em todas as matérias, e ndo somente nas de sua preferéncia. O
casal que, para ter uma vida feliz juntos, terd de construir isso, dia a dia. E o
profissional que compreende que para ser bem sucedido tera que ser um eterno
estudante, como fazem os atletas, os misicos e tantos outros.

O incentivo tambem pode ser de grande utilidade em momentos decisivos, em que a tensdo e
a ansiedade atuam fortemente. Principalmente, quando nos recordam as qualidades que temos

e as habilidades que ja desenvolvemos, e, portanto, estdo disponiveis.

Para um lider incentivar sua equipe, por exemplo, em uma campanha de vendas, antes de
decidir por um ou outro premio € preciso perguntar ao time o que eles querem receber como
incentivo adicional, para se comprometer com determinada meta. Agindo desta maneira o

lider aumentard de forma significativa a probabilidade de alcancar a meta.

Se o propésito é liderar melhor, isso nos remete a um dos modelos mais conhecidos de estilo
de lideranga: o Situacional, a teoria do Ciclo de Vida de Hersey e Blanchard, que também é
conhecido como Modelo da Maturidade.

Segundo esse modelo, o lider deve adaptar seu estilo de lideranca ao nivel de
desenvolvimento do colaborador. Assim, alguém que tenha a maturidade de um bebé — alto
nivel de compromisso e baixo nivel de competéncia, em determinado cargo ou funcao, precisa
ser dirigido passo a passo. Uma crianga, baixo nivel de compromisso e relativamente baixo
nivel de competéncia, precisa de orientacao e persuasdo. O adolescente, nivel de compromisso
varidvel e competéncia moderado para alto, demanda direcdo menos especifica,
reconhecimento em seus esforcos e oportunidade de participar das decisbes. O adulto, alto
nivel de compromisso e competéncia, necessita de espaco para fazer e acontecer
(RIBEIRO,2006).
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4.2.1. Mobilizago da forga de trabalho

A capacidade de produzir resultados extraordinarios nos negocios é funcdo do
desenvolvimento da capacidade real de lideranca e do trabalho de equipe em todos os niveis
da organizagéo.

Iniciativas de mobilizacdo da forca de trabalho permitem as pessoas evoluir da simples
aceitacdo do dia-a-dia para uma auténtica apropriacdo da responsabilidade por resultados, que
instiga as pessoas a compartilharem integralmente os objetivos da empresa. A equipe cria um
ambiente onde a acdo compromissada e auto-gerada dos empregados pode ser poderosamente
incentivada, permitindo o surgimento de liderancas localizadas e fomentando resultados sem
precedentes (RIBEIRO, 2006).

4.3. O Empowerment

Segundo Bowen (apud MARTINS e LAUGENI, 2005, p.111):

O empowerment tem sido confundido com autonomia, mas na realidade é muito
mais abrangente. No empowerment, tem-se ndo somente a habilidade para mudar as
coisas (autonomia), mas também a autoridade para muda-las. H&, contudo, diversos
graus de envolvimento das pessoas.

4.3.1. Implantacdo do empowerment

Segundo Martins e Laugeni (2005), a implantacdo do empowerment ocupa as seguintes
etapas:

a) estabelecer metas com os trabalhadores, dentro da estratégia
tracada pela empresa;

b) estabelecer padrbes de desempenho claros junto com o0s
trabalhadores;

c) alocar 0s recursos necessarios para que a empresa funcione
adequadamente;

d) delegar atribuigfes fazendo com que os trabalhadores assumam a
responsabilidade pelos objetivos;

e) encorajar a liberdade para tomar decisdes e para dar sugestdes em
todos os niveis da hierarquia;

f) enfatizar o trabalho em equipe e formar times;

g) analisar os resultados e fornecer feedback a todos, mesmo que seja
negativo;

h) desenvolver as pessoas e fazer com que elas se preocupem com o
seu proprio desenvolvimento;
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i) montar um sistema de avaliacdo e avaliar de maneira clara e
transparente;
j) reconhecer os esforcos e as vitorias obtidas e recompensa-los.

4.4. Hierarquia

A hierarquia existe também no meio animal com formas de agir que tém algo a lembrar-nos

sobre o lado natural e instintivo dos arranjos sociais.

No poleiro ou em um galho de arvore, por exemplo, o0 galo posiciona-se no degrau ou galho
mais alto, a direita, e € ladeado pelas galinhas que formam uma escala de importancia da
direita para a esquerda, logicamente as mais importantes, de maior status, ficando mais
préximas do galo. Logo abaixo, vém as galinhas do segundo escaldo e, na sequéncia, vem o
que poderiamos denominar, para usar uma expressdo da moda politica - o “baixo clero”, entre
as galinhas. Note que nenhum outro galo, para respeitar as regras da hierarquia, pode subir no

mesmo poleiro ou galho.

Essa hierarquia que os animais estabelecem sem discussdes teéricas sobre modelos
organizacionais, gestdo matricial e outras sofisticacbes humanas, tem vantagens praticas
significativas, relacionadas ao bem-estar e, principalmente, a sobrevivéncia do individuo e do
grupo (XAVIER, 2005)

4.4.1. Hierarquia nas empresas

Como ja lembrara o destacado professor de sociologia Amitai Etzioni (apud Xavier, 2006):

Nascemos, vivemos e morremos dentro de organizacdes e manter um
comportamento sintonizado com a natureza e as demandas do processo social que
ocorre dentro delas é condigdo necessaria para a eficacia e sucesso pessoal € para a
maior produtividade dos grupos a que nos vinculamos.

- Sensibilidade para percepg¢éo da hierarquia: Como o processo social € complexo, ha aspectos
formais e aspectos informais relevantes. Atencdo e sensibilidade tornam o individuo mais
perceptivo dos pontos que efetivamente contam no grupo, permitindo que ele aja com maior

acerto.

- Respeito a hierarquia: H&4 uma hierarquia valorizada pelo grupo, é fundamental respeitar o
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grupo e acata-la. I1sso ndo impede a acao politica de tentar influenciar, para o bem do grupo e
dos individuos, a composicdo do poder interno. Mas isso tem de ser feito com cuidado e boa-
fé.

- Respeito aos ocupantes de cargos: Ha individuos que ndo admiram seus chefes ou colegas
ocupantes de determinados cargos e entram em linha de confrontacdo ou de negacéo passiva
da autoridade dos outros. Nunca é bom para a carreira. Aceitar quem esta no cargo é sinal de
maturidade emocional. Pode-se até tentar influenciar essa pessoa, o chefe, por exemplo, mas

nunca rejeitar a autoridade estabelecida.

- Respeito ao préprio cargo: O cargo requer a observancia de papéis especificos, um
comportamento adequado, o que hoje frequentemente se chama de “liturgia” da posic¢do. O
ocupante tem de respeitar isso. Nao pode fazer o que quer, mas o que tem de ser feito, como

lembra o velho Drucker.

- Apoio para que o todo funcione do melhor modo — N&o basta respeitar passivamente o
estabelecido. O individuo que efetivamente quer ser Gtil tem de dar apoio ativo para que a

organizacao atinja o melhor de sua performance (XAVIER, 2006).
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5. ESTUDO DE CASO

5.1. Da teoria a Pratica

A empresa em estudo trata-se de uma organizacdo de pequeno porte, do ramo de vidracaria
situada na cidade de Maringa na regido noroeste do Estado do Parand. Fundada em 1996,
trabalhavam 2 funcionarios no barracdo da familia onde faziam colocacdo de vidros em
janelas. Hoje a empresa conta com cerca de 25 funcionarios diretos, e com empresas

terceirizadas prestadoras de servicos.

Em um local mais amplo e em avenida movimentada da mesma cidade, a vidracaria destaca-
se em decoracdo com vidros e espelhos comuns e decorativos, vidros temperados e portas

com perfis em Aluminio.

Com o objetivo de satisfazer os desejos dos clientes, da-se a necessidade de colocar em

pratica os estudos propostos no capitulo anterior.

Os sistemas apresentados partem das necessidades das pessoas, e visam melhorar processos e

operacdes ao qual a empresa esta operando.

A empresa analisada, faz beneficiamento de vidros de 2 mm a 22 mm, sendo que em sua
producdo somente os vidros até 12 mm sdo beneficiados, o restante sendo fabricados em um

unico fornecedor preferencial na cidade de Curitiba.

Os espelhos de 2 mm a 6 mm sdo comprados em chapas inteiras de 3210 mm x 2200 mm as

quais vém do mesmo fornecedor de vidros que também é distribuidor.

Outros produtos como acessorios para instalacdo de vidros e espelhos, perfis de aluminio,
esquadretas (fixadores), e matérias-primas consideradas de uso geral, sdo compradas de

diversos fornecedores que situam em Sao Paulo, Santa Catarina e Rio Grande do Sul.
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Visto a crescente demanda de produtos em vidros e espelhos e a expansédo do setor de portas
com perfil de aluminio, a qualidade dos servicos e produtos foi decaindo, onde a qualidade

dos produtos sempre foi o diferencial da empresa.

O caos do processo, o0 descontrole e a sobrecarga de vendas trouxeram problemas para a
diretoria como para os funciondrios da producdo, contudo foi preciso contratar um
profissional capaz de organizar as operacdes da empresa.

5.1.1. Metodologia do estudo

- Analise exploratoria baseada em revisdo bibliografica e estudo de caso;

- Compreende analise descritiva, fundamentada em observacao, coleta de dados, diagnosticos

e tabulagéo de dados;

- Avaliagéo qualitativa e quantitativa;

- Implantacdo de métodos para obtengdo de melhorias;

- Métodos de lideranca e motivagéao.

A metodologia empregada neste estudo de caso teve como premissa as mudancas que trariam

beneficios para todos os colaboradores sem que atrapalhasse a rotina da organizagéo.

Contudo, os métodos de conhecimento cientifico foram empregados de forma sempre
contextualizada com a realidade. O estudo compreendeu a principio uma analise exploratéria,
seguida de coleta e tabulacdo de dados, para dar embasamento a posteriores mudancas

implantadas.

Outro importante aspecto diagnosticado através da analise e utilizado para as melhorias foi o
de lideranca e motivacao de pessoal juntamente com a delegacdo de poder para a tomada de
decisdo. Com isto foram discutidos por meios de brainstorming os pontos falhos de producéo

apresentados em seguida com suas melhorias.
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5.2. Almoxarifado

Apdbs observacao direta, entrevistas e conhecimento dos processos envolvidos foi constatado
que precisava a organizacdo de um setor apropriado para armazenamento e estocagem de
varios produtos e matérias primas que tinham um alto indice de demanda e que por

descontrole sempre faltavam quando solicitado.

Antes da criagéo deste setor cerca de 200 itens ficavam alojados no meio da producéo tendo
uma depreciacdo muito rapida. Em uma primeira fase de estruturagdo, estes itens passaram a
ficar estocados em gondolas, codificados e catalogados em fichas de controle de estoque

informatizados.

As entradas e saidas das matérias-primas passaram a ser feitas mediante apresentacdo de

Ordem de Servico para o controle de estocagem e até mesmo de custos.

O processo, neste momento, estaria sendo feito por um colaborador que veio da produgéo.
Acreditava-se que um almoxarife saindo da prépria empresa conseguiria organizar e controlar
0 estoque, visto que contratar um almoxarife com experiéncia seria uma tarefa dificil, pois
hoje a empresa € a Unica vidracaria da regido que tem almoxarifado, logo ndo encontrariamos

pessoa capacitada para essa area, além de valorizar e motivar os colaboradores internos.

Caberia ao almoxarifado controlar toda e qualquer mercadoria que saisse da empresa e ainda
conferir a qualidade dos produtos comprados. No decorrer do processo outra obrigacdo do
almoxarifado seria fazer compras, até porque, ndo seria 0 dia todo que a ocupacdo de dar
entrada e saida de matérias-primas seria exercida, assim estimulando o desenvolvimento de

um colaborador polivalente.

Vérias tentativas foram feitas de capacitar o almoxarife a fazer compras, a idéia ndo foi
adiante, pois o funcionario que tomava conta dos estoques ndo tinha persuasao e dinamismo

para debater com fornecedores sobre precos e prazo de entrega.

O processo de implantacdo efetiva do almoxarifado demorou cerca de seis meses, acertos e
erros foram discutidos diretamente com todos da empresa, e através da pratica do

brainstorming, mais uma vez ficou estabelecido que o almoxarifado teria que ter a
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colaboracédo de todos inclusive dos vendedores da loja e da propria diretoria, pois falhas nas
fichas de lancamento fizeram com que faltassem vérias vezes pecas que eram necessarias para
0 andamento da producdo, culpa ndo do controlador, mas da falta de conscientizacdo dos

demais colaboradores.

Na segunda fase do processo de estruturacdo com todos os envolvidos, ja conscientizados e
acostumados com o novo setor da empresa, falhas ja ndo eram tdo freqlentes e o
almoxarifado, hoje, conta com um novo almoxarife que ndo tinha experiéncia em vidragaria,
mas sim em controle e planejamento de estoque, porque observou-se que muitas falhas eram
oriundas da falta de organizacéo do funcionario, tendo como culpa a geréncia, pois a falta de

experiéncia até mesmo dos gestores fez com que perdéssemos o antigo colaborador.

O setor de almoxarifado, hoje controla além do estoque a qualidade das matérias-primas, a
solicitacéo delas, a limpeza do almoxarifado e também a separacao dos lixos reciclaveis, além

do empacotamento de vidros e espelhos que ja vém beneficiados do fornecedor.

5.3. Layout

O layout que vigorava na empresa ndo apresentava organizacdo, pois estavam misturados
produtos que a empresa fabricava com produtos que vinham de empresas terceirizadas como
0s vidros temperados. Outro problema verificado foi que no meio da producédo ficava a
“cozinha” dos colaboradores, onde eles tinham acesso direto a alimentacao, fora de horarios
estipulados, sem dizer que a aparéncia da empresa ficava marcada por ter geladeira e fogédo
em meio de maquinarios. Estudou-se entdo um novo layout, e foi visto que além de um novo
arranjo caberia a diretoria investir em mesas de corte mais apropriadas e ergondmicas, pois a

qualidade so seria atingida com beneficios para os colaboradores.

O novo layout adotou a separacdo em cavaletes de produtos fabricados na empresa com o0s
produtos de terceiros, e também a compra de novos cavaletes para ter o espacgo suficiente de

expedicéo.

O quadro de ferramentas foi organizado, ndo se encontrava mais ferramentas que ndo eram de
uso diario no mesmo, mais enxuto e atraente sendo colorido de vermelho. O novo quadro de

ferramentas passou a constar de poucas ferramentas, somente as usadas no dia-a-dia da
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producdo, e todas identificadas, até porque havia dificuldade por parte dos funcionarios de

saber qual o verdadeiro nome das ferramentas.

Com isto reduziram-se as perdas de ferramentas e ainda a conscientizacdo de saber a

identificacdo das mesmas para possivel solicitacdo de pedidos ao setor de compras.

5.4. Hierarquia

O novo modelo de gestdo e organizagdo estavam sendo compreendida por todos, mas

comecaram a surgir as resisténcias por parte dos funcionarios mais antigos da empresa.

Um longo processo de conscientizagdo que cada funcionario teria seu espaco e que 0 nNovo
lider contratado para resolver os problemas ndo veio para tirar a posicdo de ninguém, mas sim
para ajudar a defini-las, duraram véarios meses. O resultado nos primeiros meses estava
dificultando as novas mudancas, pois as resisténcias estavam atrapalhando o processo de

melhorias, uma das causas de tanta resisténcia era com os encarregados de producéo.

Entdo foi estabelecido que todas as Ordens de servicos de vidros passariam pelo “Lider” que

sO entdo encaminharia para o operéario disponivel.

O novo quadro de hierarquia implantado definiu que abaixo da diretoria existiriam trés
gerentes: o de producdo, o de vendas e o gerente financeiro, cada qual com seus devidos

colaboradores.

Mais tarde o gerente de producdo ficou definido como gerente industrial, pois o setor de
instalacdo externa, o almoxarifado, o setor de vidros/espelhos e o setor de portas com perfis

estavam todos subordinados a este colaborador.

A definicdo dos cargos trouxe a extingdo do cargo de encarregado de vidros, pois todos 0s

colaboradores da producéo de vidros/espelhos tinham o mesmo poder de deciséo.

Com esse novo arranjo hierdrquico, as obrigacdes comecaram a ficar mais nitidas e as

decisBes tomadas de forma a ter o bom senso de um colaborador responsavel.
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Figura 3: Organograma geral

5.5. A Qualidade

O prdéximo passo era estabelecer o conceito de qualidade dentro do trabalho de cada um. Isso
foi feito fazendo reunibes e expondo de forma sucinta os problemas e reclamagfes oriundas
dos clientes. Contudo, a qualidade ficou estabelecida como sendo a forma maior de expressao
de satisfacdo dos clientes internos e externos.

Um produto de qualidade atenderia as expectativas dos clientes nos quesitos: prazo, confianga
e acabamento dos produtos e servigos. Segundo Campos (2000), a qualidade para um produto
ou servico é aquela que atende de forma a se ter confianca, quantidade certa, e prazo certo
para com o cliente.

Definida a qualidade dos produtos da empresa, caberia ao lider pela mudanca, acrescentar
algo que fizesse com que os colaboradores das duas linhas de producdo sentissem
responsaveis pela garantia da qualidade total.

No caso da producdo de vidros e espelhos foi elaborada uma etiqueta que constava
caracteristicas dos produtos (Figura 4), e também um campo para que o colaborador assinar
seu nome como forma de garantir a responsabilidade do produto elaborado.
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OsS. CLIENTE:
QUALIDADE ART LIBERDADE
vidro/esp.
quantidade \
medidas conf. | | ndo conf.
riscos sim | |ndo
vidro temperado sim | |ndo
lapidagéo sim | |ndo
furos sim | |nao
acessorios sim | |néo
prolongadores sim | |ndo
RESPONSAVEL:

Figura 4: Controle de qualidade

5.6. Diagrama de Causa e Efeito

Foi feito um brainstorming com a producdo de vidros e elaborado o diagrama de causa e
efeito (espinha de peixe) para que chegassem as causas da falta de qualidade dos produtos e

Servigos.

O diagrama foi elaborado pelos funcionarios da producdo de vidros e espelhos com o
propdsito de fazer com que eles participassem das mudancgas e melhorias na empresa, Visto
gue sdo eles que trabalham e sabem dos problemas enfrentados com a matéria-prima e

maquinarios usados no processo de producdo de portas e beneficiamento de espelhos e vidros.

5.6.1. fatores da falta de qualidade

Atraveés deste estudo, chegou-se a conclusdo que a falta de qualidade de muitos produtos tinha
como causa a falta de experiéncia de alguns membros da equipe de vendas e ainda outros
problemas como: risco em espelhos e vidros que ndo encaixam em moveis planejados que
logo foi descoberto que eram conseqiiéncia do fornecedor, que muitas vezes no transporte ndo
empacotavam corretamente e acabavam riscando as chapas de espelhos. Outro problema
encontrado com algumas chapas de vidro 12 mm, que na realidade ndo tinham essa espessura,

por se tratar de vidros importados.
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inferior a 98 %

Medida Mao-de-Obra Magquina
Erro de vendedor N&o capacitada Manutencgéo
Experiéncia Treinamento Lapidadora
Falta de atencéo .
~ Padroniza#io Medida Falta regulagem
Entrega e Prazo de
gualidade entrega

superior a 98 %

Falta de colaboracdo
Vidro fora de medida Limpeza
Vidro importado
Lixa ruim qualidade

POP

Falta de controle

Falta de espago Treinamento

Matéria-prima Meio ambiente Método

Figura 5: Diagrama de causa e efeito

Em relacdo a outro fator que veio a tona com o diagrama de causa e efeito, é a respeito da
falta de habilidade de novos funcionarios na manutencdo de maquinas de lapidacdo, o que
muitas vezes trouxeram transtornos com o cliente final, pois os vidros lapidados em uma das

maquinas saiam com defeitos.

O atraso dos produtos e servigos também foi levado em consideracdo neste diagrama, a falta
de planejamento e de nenhum controle antes empregado, fez com que ndo fossem cumpridos

prazos combinados com os clientes.

5.6.2 Solucgdes propostas

Uma solucéo foi além de criar o cargo de geréncia industrial, foi eliminar servigos pequenos
de colocacdo de vidros em janelas, pois € um servi¢o que nao agrega valor e que gasta muito
tempo dos instaladores. Com isto, a empresa fecha o circulo de produtos e agrega mais valor

em produtos que precisam de acabamento perfeito e diferenciagdo em decoragdes.

Uma planilha é utilizada hoje para o controle de entrada e saida de Ordens de Servicos e para

controle mensal de quantos servicos foram feitos, que prazo conseguimos atender no
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combinado, qual o vendedor que mais vendeu para controle de retrabalhos, e demais

situacoes.

Logo, surgiu o empowerment, onde foi dado a cada funcionéario a delegacdo de poder vetar
produtos com defeitos, e todas as condigdes de trabalho que haviam sido reivindicadas no
diagrama de causa e efeito. Outro fator que caberia neste instante para o colaborador da
producdo, era o trabalho em equipe, onde a Ordem de Servico foi re-elaborada com os campos
“controle de qualidade e producdo”, com isto quem fabricava assinava e o outro colega de
trabalho fazia a vistoria e assinava o campo de controle de qualidade.

O empowerment se deu da forma como foi descrito anteriormente segundo Martins e Laugeni

(2005), desenvolvendo assim a competéncia humana e o trabalho em equipe.

5.7. Sistema 5 S

Os conceitos do sistema 5S foram importantes para o processo de implantacdo de melhorias
nos processos operacionais da empresa. Ele foi a base da organizacdo e aparéncia da

organizacao.

Como foi citado, as palavras japonesas requerem a colaboracdo de toda a empresa para que
fosse estabelecido um dia de limpeza nos setores.

Iniciou-se o processo de implantagdo do 5S na producao, onde foi jogado tudo o que era indtil
para o0 processo produtivo e as coisas que ainda tinham valor e que por ventura pudessem ser

usadas foram armazenas em um local apropriado e em caixas com identificacdes.

O arranjo do layout novo contribuiu para o sucesso do sistema, visto que a logistica interna e
a otimizacdo do fluxo de processo tornou-se mais “limpa” e requeria uma organiza¢do maior

por parte dos colaboradores.

N&o foi eleito um representante ou supervisor para que vistoriasse 0s setores, mas sim na
producéo, foram criados cartdes coloridos que tinham significados de:

- desordem: na cor vermelha,
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- atencdo: na cor amarela,

- organizado: na cor verde.

Estes cartdes tinham o intuito de, mais uma vez, responsabilizar cada funcionario com a

desordem e ordem do local de trabalho.

Atualmente esse processo funciona de forma a fazer parte do dia-a-dia de cada colaborador, e
a ordem sempre é mantida, pois 0s proprios colaboradores perceberam que a organizacdo do
setor produtivo era de fundamental importancia para a motivacdo, e também porque Vvarios
clientes e fornecedores visitam o “chdo de fabrica”, para participar do processo produtivo

como na engenharia simulténea.

5.8. Implantacéo de ferramentas do Ciclo PDCA

A fase de planejar as metas se deu quando a diretoria assumiu 0 compromisso de querer a
qualidade total de todos os servicos e produtos da empresa, € para 0 cumprimento da mesma,
foi estabelecido que os vendedores antes de assumir qualquer compromisso com os clientes,
era preciso saber qual o prazo de entrega juntamente com o lider industrial. Feito isto todos 0s
tipos de matérias-primas ja estavam sendo analisadas quanto ao estoque, pois o prazo de
entrega assumido pelo cliente ja incluia desde o beneficiamento dos produtos até a instalacdo

do mesmo.

A segunda fase do ciclo, a execugdo, € feita de acordo com que as Ordens de Servicos sdo
expostas no quadro colorido, usado como uma adaptacao da idéia do Kanban , na producdo de
vidros e espelhos. O quadro colorido exposto em lugar visivel e com cores vibrantes puxam a

producdo, pois cada cor tem o significado de prazo de entrega assumido para com o cliente.

Ficou determinado entdo: a cor verde tem o significado de prazo folgado para a producéo das
O.S., um prazo estipulado entre 2 a 3 dias; a cor amarela, tem um significado de “cuidado
prazo curto”, as O.S. ali colocadas, variam em um prazo de um dia para o outro; ja a cor
vermelha significa “fabricacdo no dia atual, ou produto com processo demorado de
beneficiamento”. Por Gltimo a cor preta tem o significado de O.S. concluidas, liberadas para

os clientes ou instalacéo.
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Esse tipo de sistema empregado auxilia e implica na decisdo dos proprios operarios de
decidirem pelo prazo de entrega, pois desta forma sabem quando e quanto de matéria-prima

providenciar para que ndo atrasem com a producdo programada.

A verificagdo atualmente é realizada de forma a termos a disposi¢do para informacao, da
quantidade das O.S. atrasadas e da quantidade executa no prazo correto em um determinado
periodo de tempo. A dificuldade se encontra, ainda, no fato de ndo se ter nenhum controle ou
dado para orientacdo e padronizacdo do produto acabado. Por enquanto, sé é verificado dados
como base a meta de 100 % de satisfacdo do cliente, o que é medido em termos de prazo de

entrega e instalacao, retrabalhos e qualidade.

A atuacdo no processo, quando ocorrem erros de instalacéo e retrabalhos, que é a ultima etapa
do ciclo PDCA, ¢ feita de forma a investigar e orientar o funcionario que executou a
fabricacédo e ou instalacdo com a Ordem de Servico em maos, para saber o porqué que néo foi
feito como determinado (vendido). A empresa se destaca até mesmo quando erra, pois todo
servico errado é imediatamente refeito de forma correta sem que o cliente espere o prazo
normal de producdo. Sendo assim, € mais uma forma de mostrar a responsabilidade e o

respeito para com o cliente que € chamado de amigo.

5.9. Planejamento das Metas e Visdo da Empresa.

De acordo com a visdo da diretoria foi elaborado um plano de metas que a empresa se propde
alcancar no periodo de 1 ano. A qualidade e o tipo de atendimento que a empresa oferece aos
clientes, juntamente com a visdo que a organizagao tem para com todos os colaboradores esta

descrito a baixo:

Meta: segundo a diretoria deve-se “atingir a qualidade 100% de todos os produtos e servicos
da empresa, em tempo determinado e proposto por todos os colaboradores, isso quer dizer

melhorar um pouquinho a cada dia”.

Obijetivo: “o objetivo principal da empresa é a satisfacdo das necessidades das pessoas:

consumidores (através da qualidade dos produtos e servigos), empregados (através do
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crescimento profissional e da motivacdo de gostar do que faz), acionistas (através da

produtividade e moral), e vizinhos (através da contribui¢éo social e ambiental)”.

O atendimento: O socio-diretor afirma que “garantir a sobrevivéncia de nossa empresa €
cultivar uma equipe de pessoas que saiba montar e operar um sistema, que seja capaz de
projetar o inovador, que conquiste a preferéncia do consumidor a um valor melhor frente ao
do concorrente.”“Afinal, ndo somos uma empresa que vendemos produtos, mas sim,
visualizamos sonhos com transparéncia que reflete na realizacéo de nossos clientes. Sabemos

que atender bem é conseguir conquistar, liderar e faturar mais™.

Também definido onde e como a empresa quer chegar, faltava-se assegurar com 0S Nossos
fornecedores a responsabilidade de fabricar produtos com a qualidade esperada, com isto, foi
elaborada uma carta aos fornecedores essenciais para nosso desenvolvimento com qualidade,

conforme descrito abaixo:

Caro amigo fornecedor!

A Art Liberdade Vidro e Aluminio LTDA atinge crescimento satisfatorio na acirrada batalha
pela subsisténcia neste mercado de trabalho tdo concorrido, tornando-se cada vez mais uma
empresa competitiva, gracas a eficiéncia e eficacia adquiridas pelo esforco e colaboracdo de

todos os que a compdem.

Somado a isto, o JIT (Just in Time), que é o atual sistema de controle da nossa matéria-
prima, constitui-se de excelentes técnicas e boas praticas de controle de estoque, objetivando
evitar desperdicios e custos desnecessarios com estoques indevidos, e que por sua vez envolve
também os fornecedores, exigindo destes que estejam sempre prontos a nos atender, no

momento certo, na quantidade certa, e com qualidade na prestacao destes servigos.
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Nesse sentido, nossos fornecedores sdo também participantes dessa nossa conquista, e
necessitamos que eles sejam cada vez mais nossos colaboradores, demonstrando igualmente
eficiéncia e eficacia no cumprimento de seus deveres para conosco, auxiliando-nos e

crescendo juntamente conosco.

Sendo assim, venho através desta reiterar e formalizar nossa parceria e colaboracéo nesta
trajetoria, onde caminhamos juntos rumo ao sucesso, deixando claro que deve sentir-se
favorecido em ser nosso ““amigo fornecedor”, pelo fato de que sua empresa também completa

o0 rol de nossos parceiros colaboradores.

Danilo

Supervisor de Producgéo

Hoje sdo cinco fornecedores parceiros em diversas areas e ramos de atuacdo, como: aluminio,
vidros e espelhos, ferramentas e de produtos em vinil. Estes fornecedores mantém contatos
semanalmente por telefone e e-mail para garantir a compra no periodo exato, pois 0 sistema
empregado de controle de estoque é o just in time, que requer controle rigoroso das matérias-

primas.

5.10. Considerac6es Finais — Controle Estatistico

5.10.1. Setor vidragaria

As melhorias do processo sdao mais bem entendidas pelos graficos apresentados na Figura 6
onde constam informagdes sobre a quantidade de ordens de servicos produzidos pelo setor de
vidros, de aluminio, instalacdo e quantidade vendida por cada vendedor, além de informagdes

de produtos e servicos entregues dentro do prazo programado com o cliente.

E visivel a melhoria no prazo de entrega para com os clientes. No més de Junho foram
produzidas 116 ordens de servigos por este setor, dessas 18 O. S. foram entregues atrasadas, o
que corresponde a 15,5% uma margem grande levando em consideracdo que todas tiveram

como conseqiiéncia reclamagdes dos clientes.
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Figura 6: Prazo de entrega vidracaria

Com as melhorias, pode-se perceber que no més de setembro houve poucos atrasos, cerca de
1,75%, que foram conseqiiéncias da super lotacdo da capacidade de producdo do setor de

vidros.

O setor de vidros e espelhos trabalham em sua capacidade maxima ap6s o més de setembro
por chegar o fim de ano. Desta forma a programacéo do prazo de entrega chega a ser de 6 a 7

dias, o que normalmente era de 4 dias em média.

Mas assim esta mantida a organizacdo do setor, mesmo tendo que algumas ordens de servigos
ficam prontas muito proximo ao programado, 0 que acaba atrapalhando o departamento de

instalacao.

5.10.2. Setor vendas

A andlise do grafico ilustrado na Figura 7, da-se por quantidade vendida para o setor de
vidracaria sem considerar quantidade monetéaria, logo o pretendido nao sédo valores de venda e
sim analisar pela quantidade de ordens demandadas de cada vendedor, os retrabalhos que tem

como fato o erro de preenchimento de ordens, medidas erradas, prazos néo programados.

Portanto, estes dados sdo limitados a vidros e servicos executados dentro da empresa, sem

levar em consideracdo a venda de vidros temperados que sao produtos terceirizados.
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Figura 7: Prazo de entrega vidracaria

Abaixo estdo os retrabalhos nos ultimos 4 meses, e fazendo uma breve analise pode-se
perceber que o vendedor da coluna 6 foi o que mais errou, mas cabe lembrar que este
vendedor faz vendas externas de vidros temperados, o que ndo esta sendo levado em
consideracao no grafico acima.

Tabela 1: Retrabalhos de produtos e servigos

Més Ronaldo Hudson Vanessa Sergio Jairo Kléber Danilo
Junho 01 02 02 00 03 00 00
Julho 01 00 00 00 03 00 00
Agosto 00 03 01 02 02 00 00
Setembro 01 00 01 02 04 00 00

Logo, o vendedor que mais vendeu para a producdo de vidragaria foi o vendedor Hudson e
proporcionalmente ndo foi o que mais errou acarretando retrabalhos, mas sim o vendedor
Jairo, que por sua vez vendeu 127 ordens de servigos e de retrabalhos foram 12, 9,45% do

total nesses Ultimos 4 meses.

Fica a citar ainda, que ndo esta sendo levado em consideracdo a complexidade de cada ordem,
0 tipo e espessura de cada vidro ou espelho, visto que é um fator importante, mas que ainda

ndo existe ferramentas para tal controle.
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5.10.3. Pés-vendas

No final de cada més é analisado em torno de uma ordem de servico por dia para que se tenha
um levantamento de como esta a satisfagdo do cliente junto ao atendimento nas vendas e

também na satisfacdo com seu produto.

Mais uma vez as melhorias baseadas no controle de qualidade total influenciaram

positivamente a satisfacdo dos clientes.

Como é mostrado nos graficos o ultimo més (setembro), teve o melhor indice de satisfacdo
com as vendas, onde somente duas reclamacdes foram pertinentes, que foi a falta de retorno

do vendedor com o cliente.

O compromisso com o cliente vai desde o prazo de entrega programado até a instalacdo e

garantia de manutencéo que a empresa propde.

Segue-se, portanto, os graficos de satisfacdo com o atendimento nas vendas correspondendo
aos meses de junho a setembro, conforme Gréficos 1 a 4, respectivamente.

Contudo, o diferencial da empresa esta no atendimento sistematico para cada cliente, no

agendamento de orcamentos e nas visitas programadas com hora marcada
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Gréfico 1: Satisfacdo quanto as vendas - junho



ATENDIMENTO DE VENDAS

o muito
15 o bom
< °

L c bom
%) 9]

= >

f}:, regular

0 5 10 15
venda
regular bom muito bom
‘D Sequiéncial 6 10 10
QUANT. PESQ.

Gréfico 2: Satisfacdo quanto as vendas - julho

ATENDIMENTO DE VENDAS
(@] muito
<L
o g bom
< °
L c bom ]
wn (]
= = T
5) regular ]
0 5 10 15
venda
regular |bom muito bom
@ Seqiiéncial 3 13 10
QUANT. PESQ.

Gréfico 3: Satisfagdo quanto as vendas - agosto
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Gréfico 4: Satisfacdo quanto as vendas - setembro
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5.10.4. Setor instalagdo

O setor de instalacdo de produtos sempre foi o problema da empresa, visto que existem
limitacOes de equipamentos e mé&o de obra especializada.

A empresa conta com dois veiculos, que além de instalar produtos e atender as manutencgdes
solicitadas pelos clientes, também fica responsavel pela entrega de portas com perfil de
aluminio (este trabalho ndo abrange totalmente o setor de aluminio da empresa, pois as
melhorias serdo implantadas somente quando atingir totalmente a qualidade total do setor de

vidros).

Portanto, todas as reclamacdes (satisfacdo regular), sdo pelo atraso dos servigos prestados,
onde varios fatores interferem na instalacdo, como: atraso dos produtos terceirizados, prazo de

instalagdo ndo programado, limitagdes de clima, e demais fatores.

Portanto, segue os graficos dos ultimos quatro meses de controle da satisfacdo do cliente

quanto a instalagdo, conform os Gréficos 5 a 8.

A instalacdo atende no prazo programado cerca de 86% das ordens de servigos. Para que se
possa ter uma melhoria no prazo de entrega e consequentemente na satisfacdo dos clientes,
serdo precisos investimentos de mao de obra especializada e também de mais um veiculo,

visto que a cada dia que se passa, a empresa atende um maior nimero de clientes.
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Gréfico 5: Satisfacdo quanto a instalagdo - junho
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Gréfico 6: Satisfacdo quanto a instalagdo - julho
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Grafico 7: Satisfacdo quanto a instalagéo - agosto
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5.10.5. Satisfagdo com o produto

No més de setembro foi analisado junto ao cliente o contentamento com o produto ja em uso,

e mais uma vez foi constatada a satisfagdo plena, como visto no Gréfico 9:

SATISFACAO COM O PRODUTO
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Gréfico 9: Satisfacdo quanto ao produto - setembro

Conclui-se gque o cliente esta satisfeito com o produto e servico final, apesar de muitas vezes

reclamar de algum problema que por ventura tenha acontecido no processo produtivo.

Analisando todos os graficos, é facil notar que a melhoria aconteceu a cada dia como era
esperado, mas que atualmente depende da colaboracdo de cada funcionario, pois a empresa

atuou na organizacdo e de propiciar melhores condi¢6es de trabalho.

Outro fato, é que os clientes que a empresa trabalha sdo exigentes e que procuram sempre a
qualidade total dos produtos e servi¢os, que abrange desde o atendimento bem elaborado na

hora da venda até o cumprimento do prazo de entrega.
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6. CONCLUSOES

Partindo do conhecimento adquirido nessa bibliografia onde Campos (2000) afirma que “um
produto ou servico de qualidade é aguele que atende perfeitamente de forma confiavel, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”, e do objetivo
geral e especifico deste estudo, o trabalho foi de grande aceitacdo ao objetivo esperado.

As melhorias e as mudancas nos costumes da empresa foram conquistadas dia-a-dia, e com
elas a satisfagdo dos clientes foram aumentado de forma que hoje todos os produtos e servicos

saem de forma a garantir a seguranca e contentamento do cliente.

A organizacdo empresarial foi adquirida quando surgiu a divisdo de setores e cargos, a nova

organizacao hierarquica trouxe beneficio direto aos clientes internos e externos.

A nova fase da empresa foi criar formas de controle de satisfacdo dos clientes, pois somente

assim conseguiu-se medir o contentamento e as falhas dos servicos prestados.

Contudo, os sistemas descritos na bibliografia deste estudo juntamente com a colaboracédo de
todos, foi possivel alcancar o objetivo de melhorias da qualidade total.
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