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RESUMO

Atualmente com a crescente competitividade do mercado, é importante melhorar as praticas
gerenciais para buscar melhores resultados para as empresas. Este trabalho tem como
objetivo, realizar melhorias no setor produtivo de uma empresa prestadora de servicos,
reduzindo problemas encontrados, com auxilio das ferramentas da Engenharia da Qualidade,
como o Diagrama de Causa e Efeito, 5W1H, Fluxograma, Ciclo PDCA, Brainstorming e
Benchmarking Competitivo. Utilizou-se como metodologia na fase inicial o diagndstico da
empresa, em seguida, a coordenacdo das acdes, e a elaboracdo de métricas para 0
desempenho. O presente trabalho apresenta 0 mapeamento dos macro-processos da empresa,
trazendo um organograma ideal para a empresa, e um novo fluxo das operagdes para 0
fornecimento de pecas, a fim de trazer melhorias aos processos produtivos e gerenciais da

empresa, e um melhor beneficio aos clientes.

Palavras-chave: Ferramentas da Engenharia da Qualidade, Mapeamento, Melhorias de
Processos.
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1 INTRODUCAO

Desde os tempos mais antigos, a sociedade vem sofrendo transformacoes e se adequando com
a necessidade do consumidor. Com a evolucdo da sociedade pos-industrial, a administracdo
de servicos chamou atencdo das empresas, ao representar como um grande diferencial

competitivo.

De acordo com Corréa et al.(2001), o mercado muitas vezes pode ter bastante instabilidade,
tornando baixa sua previsibilidade e gerando incertezas sobre sua previsao, acarretando erros.
Além disso, a utilizagdo do sistema de previsdo pode conter incertezas em suas futuras
previsdes, se baseado em dados histéricos equivalentes a prépria eficacia da empresa. Tal
fator podera influenciar o seu desempenho em relacdo aos seus concorrentes. E importante ter
o conhecimento das previsdes dos concorrentes, ou entdo, fazer com que consigam prever da
melhor maneira possivel através de métodos e informacfes relevantes, de modo que nossos

concorrentes ndo influenciem nossas previsoes.

Ainda que haja um crescimento elevado da producdo, a qualidade € uma caracteristica que
mundialmente € vista como fator indispensavel em um produto ou servico. Em busca de
lucratividade, muitas empresas acabam criando estratégias que muitas vezes ndo condiz com a

realidade, e isso faz com que os resultados esperados ndo sejam alcancados.

O mercado vem sofrendo mudancas rapidas, na qual é ocasionado pela rapida evolucao social,
tecnoldgica e, sobretudo mental que a humanidade vem experimentando (CAMPQOS, 2004).
Essas rapidas mudancas fizeram com que as grandes empresas se adaptassem nessas novas
exigéncias dos consumidores. Com as novas tecnologias, clientes mais exigentes, fazem com
que a adaptacdo das empresas seja um caso de sobrevivéncia ou ndo no mercado, ja que para a

empresa sobreviver so se é possivel se ela satisfizer as necessidades de seus clientes.

Para o desenvolvimento deste trabalho realizou-se um estudo tedrico, a fim de que encontrar
um melhor direcionamento para a utilizacdo das ferramentas da Engenharia da Qualidade,
para que se as utilize de forma eficiente e eficaz. Essas ferramentas serdo usadas para a

obtenc¢do de informacdes, dados, e uma melhor gestdo de informacdes dos problemas e suas



causas. O ciclo PDCA auxiliou o planejamento das etapas para a realizacdo de todo o
trabalho.

1.1 Justificativa

Esse estudo se justifica devido a insatisfacdo do proprio gerente da empresa, com relacdo a
baixa eficiéncia e a demora da entrega dos servicos aos clientes. Frente a essa situacao, é
preciso descobrir quais sdo as causas desses problemas e quais medidas serdo tomadas para

reverter essa situacao.

Deste modo, as ferramentas da Qualidade poderdo ser Uteis para a identificacdo dos
problemas, na qual, se estes forem ajustados sera possivel criar um novo cenario dentro da

empresa e perante 0 mercado onde esta inserida.

1.2 Definicao e delimitacdo do problema

E possivel verificar que no mundo atual, é raro encontrar empresas de pequeno porte que
possua uma boa estrutura, com uma grande dificuldade de utilizarem ferramentas da
Qualidade para solucbes de problemas, tomadas de decisdes, ou até mesmo para prever um

possivel problema no futuro.

O trabalho seré realizado na empresa Bodipen Bombas Diesel de Penépolis Ltda, localizada
no interior do estado de S&o Paulo, na cidade de Penépolis. A baixa eficiéncia e a demora na
entrega dos servicos, sdo 0s maiores problemas encontrados, o que dificulta a retencdo e

criacdo de novos clientes.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral
Realizar melhorias no setor produtivo de uma empresa de prestacao de servicos.
1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar os problemas;



¢ Diagnosticar suas causas e efeitos;
e Implantar as ferramentas da Qualidade de modo a reduzir os problemas;

o Verificar se as propostas de melhorias trouxeram beneficios para a gestao.

1.4 Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta dividido em 5 capitulos, e estes sdo: a introducdo, a revisdo de

literatura, a metodologia, o estudo de caso e a conclusao.

O capitulo 1 € a introducéo para o trabalho, apresentando o tema abordado, a justificativa pela
escolha do tema, a definigdo e delimitagdo do problema, os objetivos do estudo, tal qual,

como a motivacao para conclui-lo.

No capitulo 2 é apresentado a Revisdo de Literatura, que tem como objetivo trazer um
embasamento tedrico dos temas estudados, e proporcionar uma maior coeréncia no trabalho.
Neste capitulo sdo tratados os assuntos: Sistema de Gestdo da Qualidade, Planejamento da
Qualidade para Produtos e Servi¢os, Melhoria Continua, Sistema de Medicdo de Desempenho

e Ferramentas para a Pratica do Controle de Qualidade.

No capitulo 3 é estudada a metodologia que sera utilizada para trabalhar no capitulo seguinte,
apresentando a caracterizagdo da pesquisa estudada, e as etapas que serdo aplicadas no

decorrer do estudo.

O capitulo 4 é reservado para o estudo de caso na empresa, que demonstra todas as acdes
feitas a partir da metodologia empregada, tal como o diagnostico da empresa estudada, a

coordenacado das acdes, a checagem, e as propostas para melhoria da Bodipen.

No capitulo 5, por fim, é a conclusdo do trabalho, apontando de maneira geral a relevancia do
estudo, suas dificuldades, e as mensuraveis de sucesso, relacionando sempre com 0s objetivos

iniciais do estudo.



2 REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo aborda a revisdo de literatura, na qual serdo apresentados 0s conceitos que
introduzirdo para o desenvolvimento do projeto. S&o eles: Sistema de Gestdo da Qualidade,
Planejamento da Qualidade para Produtos e Servi¢os, Melhoria Continua, Sistema de medicao

de Desempenho, e Ferramentas para a Pratica do Controle de Qualidade.

2.1 Sistema de Gestdo da Qualidade

Segundo Paladini (2004), a necessidade pela qualidade de produtos e servigcos, decorrente
quase sempre do aumento de concorréncias de variadas naturezas, motivou uma
transformacdo radical no cenario. Sobretudo em um determinado instante, quando se
descobriu que a decisdo gerencial entre “produzir” ou “produzir com qualidade” estava sendo
substituida pela decisdo estratégica de “produzir com qualidade” ou “por em risco a

sobrevivéncia da organizacao”.

A dimensdo de Qualidade de uma organizacao, esta diretamente ligada a satisfacdo do cliente
interno ou externo. Portanto, a qualidade é medida através da qualidade dos produtos ou
servicos da empresa, da qualidade da rotina, da qualidade do treinamento aos clientes
internos, da qualidade da informacdo, da qualidade das pessoas, da qualidade da empresa, da
qualidade da administracdo, da qualidade dos objetivos, da qualidade do sistema, da qualidade
dos engenheiros, entre outros (CAMPOS, 2004).

Segundo Bravo (2010), a Gestdo de Qualidade assegura a satisfacdo de todos os envolventes
no processo da organizacdo, como a sociedade, as relacdes internas, os fornecedores diretos e
indiretos, parceiros e funcionarios. O envolvimento da sociedade é essencial para a Gestdo de

Qualidade, pois os consumidores sdo a propria razdo de existéncia de uma organizacéo.

De acordo com o proposto por Campos (2004), acredita-se que devido a incompeténcia
gerencial das nossas empresas, faz com que a perda do faturamento seja de 20 a 40% devido a
problemas internos. Essas perdas sdo devido a descontos de produtos de baixa qualidade,
perda de tempo na producado, excesso de estoque, excesso de consumo de energia, refugos por

qualidade, retrabalhos impréprios, erros no faturamento, entre outros.



Segundo Paladini (2004), acredita-se que a politica de qualidade é sempre definida pela alta
administracdo, pois ela que definira as estratégias aplicadas dentro da empresa. Segue abaixo
acOes basicas que a politica da qualidade deve definir:

e Estratégias de atuacdo da empresa no mercado;

e Recursos, ou formas de operacdo, da empresa;

o Nivel de prioridade para investimento e valor associado a cada um deles;

e Suporte tecnologico a ser transferido ao processo produtivo, em termos de gestdo,
habilitacdo do pessoal, equipamentos, materiais, operagdes, informacfes ou ambiente
de trabalho;

e Formas e niveis de intensidade de envolvimento da mdo de obra, além de métodos de

alocacdo, formacéo ou qualificagdo do pessoal;

De acordo com Paladini (2004), acredita-se muito na filosofia de Deming, que prega que a
administracdo deve se esforcar mais para desenvolver um negécio de qualidade em longo
prazo, pois ndo adiantaria um projeto dar lucro rapido hoje e no futuro ndo ser mais rentavel a

empresa.

A Gestdo da Qualidade é trabalhada nas diferentes atividades produtivas, como no ambiente
industrial, na qual o foco é concentrado totalmente no processo produtivo, para que se possa
gerar um produto perfeitamente adequado ao uso. A Gestdo da Qualidade também é
trabalhada na area de prestacdo de servigos, e como ndo se tem um produto palpéavel a
qualidade centraliza sua atividade numa melhor interacdo com o usuério. Nas pequenas
empresas também é possivel encontrar uma Gestdo da Qualidade, na qual centraliza a ideia de
quais sdo suas vantagens em relacdo as outras pequenas empresas. A Gestdo da Qualidade
também é empregada em servicos publicos, na qual envolve uma series de pontos a serem
estudados, junto com a falta de investimento, a discrepancia entre salarios faz com que o

movimento rumo a melhoria seja desestimulado (PALADINI, 2004).

De acordo com Malagutti et al. (2010), a gestdo da qualidade pode proporcionar grandes
beneficios para as empresas, fazendo com que melhore sua eficiéncia produtiva e garantindo a
entrega de um melhor produto ou servigco para o cliente. O mesmo autor define como uma
realizacdo de varias atividades, na qual devem ser planejadas, desenvolvidas, aplicadas,

aperfeicoadas e monitoradas dentro da empresa em todos 0s processos envolvidos, para



conseguir garantir a qualidade dos produtos ou servi¢os, em consequéncia, trazendo uma
maior satisfacdo do cliente, buscando trazer uma reducdo de gastos desnecessarios e a busca

constante da melhoria dentro da empresa.
2.1.1 Sistema de Gestao da Qualidade 1SO 9001

Segundo Carpinetti et al. (2011), a Norma 1SO 9001:2008 — Sistema de gestdo da qualidade:
requisitos, estabelece alguns requisitos de gestdo da qualidade baseado em um modelo de
gestdo. Isto €, a ISO 9001 fundamenta algumas atividades independentes, que posteriormente
irdo se interagir formando um sistema de atividades de gestdo da qualidade, tendo como
objetivo gerenciar as exigéncias propostas pelos clientes para a realizacdo e entrega do
produto. A partir desse conceito foi criado um sistema de certificagdo de sistema de
qualidade. O certificado ISO 9001, é obtido pelas empresas a partir de um processo intenso de
auditoria de certificacdo, na qual é criado um documento para empresa atestando que seu

sistema produtivo esta capacitado para atender as exigéncias dos clientes.

“A implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, representa a
obtencdo de uma poderosa ferramenta que possibilita a otimizacdo de
diversos processos dentro da organizacdo. Além destes ganhos, fica
evidenciada também a preocupagdo com a melhoria continua dos produtos e
servigos fornecidos. Certificar o Sistema de Gestdo da Qualidade garante
uma série de beneficios & organizagdo. Além do ganho de visibilidade frente
ao mercado, surge também a possibilidade de exportacdo para mercados
exigentes ou fornecimento para clientes que queiram comprovar a
capacidade que a organizacdo tem de garantir a manutencdo das

caracteristicas de seus produtos.” (ABNT, 2013).

O sistema 1SO 9001 se tornou uma referéncia importante para as empresas que almejavam
melhorar sua capacidade de gerir a qualidade, com eficiéncia e eficacia no atendimento aos
seus clientes. O sistema de gestdo da qualidade estabelecido pela 1ISO 9001, exige que as
organizagles tenham uma visdo sistémica de seus processos e atividades, para que 0S
atendimentos aos clientes superem as exigéncias pré-estabelecidas. Esse sistema de gestdo de
qualidade faz com que as organizagdes consigam gerir seus recursos fisicos e humanos,
garantindo a eficacia do sistema (CARPINETT], 2011).



2.2 Planejamento da Qualidade para Produtos e Servicos

A boa qualidade reduz custos de retrabalhos, refugos e devolugdes, na qual geram
consumidores satisfeitos. Alguns gerentes de producdo acreditam que a qualidade € o fator
mais importante que diferenciard o seu desempenho em relacdo aos seus concorrentes.
(SLACK, 1997). Segundo Slack et al.(1997, p. 549) “O planejamento ¢ o controle da
qualidade preocupa-se com os sistemas e procedimentos que governam a qualidade dos

produtos e servigos fornecidos pela operagao produtiva”.

Segundo Campos (2004), o planejamento da qualidade exige alguns pontos a serem seguidos.
As atividades em sequencia serdo: a identificacdo dos clientes e suas necessidades, traducédo
dessas necessidades para a empresa, desenvolvimento de um produto para satisfazer esta
necessidade, otimizacdo das caracteristicas do produto, desenvolvimento dos processos para a
fabricacdo do produto, aperfeicoar os processos, provar que estes processos poderdo produzir

0 produto, e transferéncia do processo as operacoes.

A grande maioria das empresas brasileiras utilizam o “controle da qualidade defensivo”, na
qual o objetivo é apenas satisfazer as necessidades do cliente depois de solicitado. Porém,
segundo o prof. Ishikawa as empresas devem comegar a utilizar o “controle da qualidade
ofensivo”, na qual é simplesmente a antecipa¢do das necessidades do cliente, que ¢ uma

atitude market in (CAMPOS, 2004).

Segundo Slack (1997) é necessario que o0s gerentes de producdo saibam como as
caracteristicas de qualidade sdo medidas, para que depois tenham um padrdo de qualidade
para que essas caracteristicas sejam checadas, para saber se estdo ou ndo indicando um bom
ou mau desempenho. Apds serem estabelecidos os padrfes adequados que serdo capazes de
ser atingidos pela operacéo, serd possivel checar se 0s produtos ou servigos estdo conformes

aos padroes.

H& métodos distintos para fazer a checagem da qualidade de produtos ou servigos na qual
reflete em toda saida de operacdo. Os métodos utilizados levam em conta os riscos estatisticos
envolvidos na amostra retirada. O método mais utilizado é o controle estatistico de processo

(SPC - statistical process control), na qual é retirada a amostragem do processo durante a



producdo dos bens ou da entrega dos servi¢os. O outro método € a amostragem de aceitacao,
na qual sua checagem é feita através da verificacdo de lotes de materiais de entrada ou saida,

ou se 0s consumidores estdo ou ndo aceitando os produto ou os servigos (SLACK, 1997).

Segundo Feigenbaum (1994), acredita em dez principios fundamentais para o Controle da

Qualidade Total na década de 1990. Esses principios sdo:

1. Qualidade é um processo extensivo a toda empresa. A qualidade deve ser
rigorosamente implementada por toda a empresa, integrando-a com os fornecedores
(FEIGENBAUM, 1994).

2. Qualidade é o que o consumidor julga ser. A qualidade do produto ou servi¢o nao é
0 que o engenheiro julga ser, e sim o que os clientes acreditam ser (FEIGENBAUM,
1994).

3. Qualidade e custo sdo soma e ndo diferenca. Com a qualidade bem estruturada é

certo que havera retorno sobre os investimentos iniciais (FEIGENBAUM, 1994).

4. Qualidade exige zelo individual e conjunto. A qualidade ndo € apenas
departamentos se aperfeicoando isoladamente, e sim a mudanga da empresa como um
todo (FEIGENBAUM, 1994).

5. Qualidade é um modo de gerenciamento. Na qual um bom gerenciamento significa:
“lideranca pessoal no fortalecimento de conhecimento sobre qualidade, habilidades e
atitudes de cada elemento na organizacdo, a fim de reconhecer que gerar qualidade
satisfatoria implica tornar tudo igualmente satisfatorio na empresa” (FEIGENBAUM,

1994, p. 288).

6. Qualidade e inovagcdo sdo mutuamente dependentes. Para que se tenham
lancamentos bem sucedidos de novos produtos é preciso associar a qualidade ao
desenvolvimento do produto, e ndo buscar a qualidade a partir dos problemas
encontrados posteriormente (FEIGENBAUM, 1994).



7. Qualidade é ética. Buscar a exceléncia, reconhecimento de que o que se esta fazendo

esta correto, isso € um fator motivador as pessoas (FEIGENBAUM, 1994).

8. Qualidade exige um aperfeicoamento continuado. Para que o programa de
qualidade ndo seja apenas atividades isoladas, € preciso de disciplina dentro da
empresa, para que seja ajustada uma cultura dentro dela para obtencdo de uma
lideranca na qualidade (FEIGENBAUM, 1994).

9. Qualidade é o caminho mais efetivo em custo e menos intensivo em capital no
rumo a produtividade. As empresas mais fortes buscam a maior qualidade e ndo a

maior producdo, por isso se mantém no topo (FEIGENBAUM, 1994).

10. Qualidade é implementada com sistema total associado a clientes e fornecedores.
O que diferencia os lideres dos seus seguidores é disciplina dentro da empresa,
juntamente dos processos de trabalho com qualidade na qual toda a organizacéo tem o
conhecimento desta (FEIGENBAUM, 1994).

2.3 Melhoria Continua

De acordo com Campos (2004), todos 0s processos existem uma variagdo, € o principal
objetivo é tentar diminui-la a0 maximo. O melhor a fazer é sempre tentar reduzir essa

variacdo para que isso ndo reflita na qualidade final do produto.

Segundo Tubino (2000), o planejamento estratégico consiste numa busca a maximizar 0s
resultados das operagdes para que 0s riscos das tomadas de decisdes possam diminuir dentro
das empresas, ou seja, as empresas conseguem decidir com maior rapidez perante as

oportunidades e ameacas suas vantagens competitivas.

“Prover a capacitagdo de satisfazer a demanda atual e futura ¢ uma
responsabilidade fundamental da administracdo de produgdo. Um equilibrio
adequado entre capacidade e demanda pode gerar altos lucros e clientes
satisfeitos, enquanto o equilibrio “errado” pode ser potencialmente

desastroso”. (SLACK, 1997, p. 345)
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Acredita-se que a filosofia JIT/TQC fora consolidada como um padréo de exceléncia devido
aos resultados encontrados dentro da industria automobilistica Toyota Motors Company na
década de 60. Essa filosofica tem os seus focos principais que séo: buscar satisfazer as
necessidades dos clientes, eliminar desperdicios, melhorar continuamente, envolver
totalmente as pessoas, e organizagdo e visibilidade. A busca desses principais objetivos faz
com que tenha uma vantagem competitiva em relacdo as empresas que ndo buscam um
melhoramento continuo (TUBINO, 2000).

Segundo Slack (1997), o JIT busca obter alto desempenho em todos os objetivos. Ele acredita
que a qualidade deve ser alta para que nao gere distarbios na producdo a ponto de reduzir a
confiabilidade interna. A ideia do JIT é reduzir ao maximo o estoque, entdo para que isso seja
uma realidade na empresa a velocidade do fluxo de materiais devera ser alta. Para que o fluxo
de materiais seja rapido, é necessario que a confiabilidade seja um dos principais pontos, pois
é muito dificil fornecer materiais ou equipamentos que ndo sdo confiaveis. A flexibilidade €
algo muito importante, pois é possivel ser mais flexivel no mix e no volume dos lotes, e caso
seja preciso consiga produzir em lotes pequenos para conseguir atingir o fluxo rapido e lead

times curtos.

Para se atingir a qualidade no servi¢o, Campos (2004) acredita que o trabalho em equipe é
fundamental. Para que o trabalho seja feito com uma constante melhoria é preciso que 0s
funcionarios recebam treinamentos, educacdo e estejam motivados para desempenhar o seu

melhor e alcancar as necessidades que a empresa espera dele.

De acordo com Paladini (2004), para melhorar uma organizacdo € preciso melhorar a
efetividade de elementos basicos, na qual possuem um forte impacto em toda a organizacéo.
Referente a isso, é preciso investir nas pessoas da organizacgéo, para que elas melhorem suas
contribui¢bes para a empresa, juntamente com a melhora das atividades e o ambiente de

trabalho. A figura 1 ilustra a melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade.
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Melhoria Continua do Sistema
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Figura 1: Melhoria Continua do Sistema de Gestéo da Qualidade.
Fonte: Adaptado de Carpinetti et al. (2011).

Segundo Martins (2005), cada vez mais dependemos de maquinas, e por mais sofisticadas que
elas sejam ainda sim apresentam falhas, quebram ou deixam de operar. Ele acredita que a
confiabilidade é a probabilidade de um sistema operar corretamente no tempo programado,
sob certas condicdes. Para aumentar essa confiabilidade existem estratégias, como: fazer uma
manutencdo preventiva; fazer um transporte seguro; possuir um dispositivo que entra em

funcionamento quando o principal apresenta falhas; e uma melhoria de projeto.

2.4 Sistema de Medic¢éo de Desempenho (SMD)

De acordo com o pensamento de Neely et al. (1995), o sistema de medi¢do de desempenho se
focaliza em duas dimensdes: a interna, na qual é a prépria organizacdo, e outra externa, que
aborda o ambiente em que a organizagdo compete. A suposicdo basica desses autores é que 0
SMD esteja vinculado a estratégia competitiva da organizacdo, notando a influéncia sobre os
funcionarios para a realizagdo das tarefas com maior comprometimento. Seguindo o
pensamento, eles creem que 0s aspectos competitivos sdo: qualidade, tempo de entrega, custo

e flexibilidade.

Os Sistemas de Medi¢do de Desempenho sé&o uma ferramenta na qual auxilia a gerir e
melhorar a eficacia por parte das empresas na alocagdo de seus produtos, servigos e 0S

processos para produzi-los. Estes sistemas nos ddo informacg6es sobre a condigdo atual da
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organizagdo, como, o atendimento ou ndo dos objetivos, se os clientes estdo ou néo satisfeitos,
e se sera necessario implementar alguma estratégia para alcancar a meta desejada. A
implantacdo de um SMD numa empresa € essencial, pois facilitara as tomadas de decisdes,
isto é, ajudard nas escolhas que deverdo ser tomadas para as estratégias e objetivos futuros da
organizacdo. (ARTLEY E STROH, 2001 apud RIVERA, 2012, p. 12).

Costuma-se dividir as medidas de desempenho em cinco tipos, e Artley e Stroh (apud
RIVERA, 2012, p.12) as dividem em:

e Medidas das entradas: séo usadas para compreender os recursos humanos e de capital

para produzir as saidas e resultados.

e Medidas de processos: utilizadas para o entendimento das etapas intermediarias na

producdo de um produto ou servico.
e Medidas de saidas: sdo utilizadas para medir o produto ou servi¢o oferecido ao cliente.

e Medidas dos resultados: é a avaliacdo dos resultados obtidos, e verificar se 0s

resultados desejados foram alcancgados.

e Medidas de impactos: medicdo dos efeitos diretos ou indiretos e suas consequéncias a

organizacao.

De acordo com Kaplan e Norton (1997), eles creem que o SMD ajuda avaliar as metas
desejadas, fornecendo informacdes necessarias aos gestores se eles devem continuar ou alterar
a politica atual da organizacdo, alterando estratégias ou operacdes de modo a melhorar o
desempenho. Os mesmos autores acreditam que as organizacGes que utilizam o SMD

possuem um desempenho muito melhor em relagdo as que néo utilizam.

2.4.1 Modelos Tedricos de Medicdo de Desempenho

Alguns dos modelos de SMD que mais se destacam sdo: o Balanced Scorecard (KAPLAN e
NORTON, 1997), Performance Prism (NEELY e ADAMS, 2001), Integrated Performance
Measurement System (BITITCI et al. apud CARDOZA, 2007), Consistent Performance
Management Systems (FLAPPER apud CARDOZA, 2007), Performance Measurement
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Questionnaire (DIXON et al. apud CARDOZA, 2007) e Performance Pyramid (CROSS e
Lynch apud CARDOZA, 2007).

2.4.1.1 SMART - Performance Pyramid

Cross e Lynch (apud CARDOZA, 2007) apresentaram o modelo Performance Pyramid
(Modelo Strategic Measurement, Analysis and Report Technique — SMART). Esse modelo é
representado por uma piramide que possuem quatro niveis hierarquicos: estratégico, de
unidades de negocios, de sistemas de operacdes de negdcio, e de departamentos e centros de
trabalhos. Essa estrutura nos mostra a relacdo que existe entre as areas criticas das operacoes e

0s objetivos externos de negocio. A seguir a figura 2: Modelo SMART Performance Pyramid.

"
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K Qualidade Entrega Entrcea Desperdicios I\PLPH“" ¢ Centros
/ ) \ de Trabalho

OPERACOES

Eficacia Externa Eficiéncia Interma

Figura 2 : Modelo SMART Performance Pyramid.
Fonte: Cardoza (2007, p. 56).

Segundo Martins (1999) esse modelo permite que os departamentos e os centros de trabalho
tenham total ciéncia da visdo corporativa e seus objetivos financeiros e de mercado. O foco
principal desse modelo é permitir essa integracdo entre as estagcdes de trabalho de maneira que
elas administrem as medidas de desempenho operacionais que sustentam a visdo corporativa.
Nos niveis de unidade de negdcio e sistema de operacdes dos negdcios que sao a ligacéo entre

0s departamentos e a alta administragéo.
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2.4.1.2 PMQ - Performance Measurement Questionnaire

De acordo com Martins (1999) o PMQ €é uma ferramenta cujos resultados veem através da
aplicacdo de questionarios que podem ser feitos com todos os funcionarios ou apenas para as

altas geréncias. Apos a aplicacdo dos questionarios serdo feitas quatro tipos de analises:

e Andlise de Alinhamento: mostra a integracdo entre a medicdo de desempenho e a

estratégia de negdcios;

e Andlise de Congruéncia: transmite o suporte dado pela medicdo de desempenho as

atividades e aos projetos de melhoria;

e Andlise de Consenso: demonstra o alinhamento e a consisténcia das crencas do nivel

de geréncia e operacional; e

e Andlise de Confusdo: apresenta a variacdo existente entre as respostas aos

questionarios e o consenso de opinides.

A seguir a figura 3: Estrutura do Performance Measurement Questionnaire.

Performance Measurement Questionnaire

Medidas de
Desempenho
da Organizagao

Informacdes
Gerais

O que é Medidas usadas Importancia Grau de
critico para suportar os de medidas énfase atual
fatores criticos espacificas para cada
de sucessn para O SUCBSSD riedida
de longo prazo

Figura 3: Estrutura do Performance Measurement Questionnaire.
Fonte: Martins (1999).

2.4.1.3 PMS - Consistent Performance Management Systems
Segundo a proposta de Flapper et al. apud Cardoza (2007), o SMD empregado é o Consistent
Performance Management System (PMS), que & um método feito em trés passos, sendo eles:
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1° - definicdo das métricas de desempenho; 2° - estabelecimento do relacionamento entre as
métricas de desempenho; 3° exposicao das metas ou dos intervalos de valores para as métricas

de desempenho.

As métricas de desempenho segundo Flapper et al. apud Cardoza (2007) sdo subdivididas
dentro das empresas, as classificando em: financeiras versus ndo financeiras, global versus
local, interna versus externa. De acordo com essas divisdes € que serdo determinados o que

serdo mensurado ou descartado para o desenvolvimento desse SMD.

2.4.1.4 IPMS - Integrated Performance Measurement System

De acordo com o proposto por Bititci apud Cardoza (2007) o Integrated Performance
Measurement System ¢ um modelo de SMD que busca a integracdo e o seu desenvolvimento.
Sua estrutura se divide em quatro niveis: de negdcio, de unidades de negdcio, de processos de
negocio e de atividades. Em cada nivel estudado serdo empregados cinco fatores a avaliar,
que sdo: os requisitos dos stakeholders, os critérios de controle, as métricas externas, 0s

objetivos de melhorias, e as métricas internas da empresa.

2.4.15 PP - Performance Prism

O modelo de um SMD estruturado por Neely e Adams apud Cardoza (2007) é o Performance
Prism que auxilia no processo de selecdo das métricas de desempenho mais adequados a
circunstancia da empresa no momento. Nesse modelo as faces de um prisma de cinco faces
sdo identificadas com suas determinadas perspectivas, que sdo: satisfacdo dos stakeholders,

estratégias, processos, capabilities, e contribuicdo dos stakeholders.

Neely e Adams apud Cardoza (2007) definem os stakeholders como sendo uma pessoa ou um
grupo de pessoas que possuem um relacionamento comercial com a empresa, sendo eles:
investidores, consumidores, colaboradores, fornecedores, regulamentadores e comunidade.
Esse modelo busca trazer novas perspectivas a empresa seguindo a expectativa dos
stakeholders principais da empresa, a fim de manter as capabilities da empresa. Apos 0
estudo das expectativas dos stakeholders €é feito estratégias para atingir as metas e atender as

necessidades dos stakeholders. A seguir a figura 4: Modelo Performance Prism.
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Figura 4: Modelo Performance Prism.
Fonte: Neely e Adams (2001).

2.4.1.6 BSC - Balanced Scorecard

Segundo Kaplan e Norton (1997) fazer medicgdes é importante, porém as medidas financeiras
por si sO sdo inadequadas para orientar e avaliar o0 caminho que as empresas devem seguir
investindo em funcionéarios, clientes, fornecedores, processos, tecnologia e inovacéo.
Seguindo esse mesmo pensamento esses autores desenvolveram o BSC, que ndo € apenas um
sistema de medicdo de desempenho, mas sim um sistema de gestdo estratégico. O Balanced
Scorecard complementa as medidas financeiras tradicionais do desempenho com medidas de
desempenho focadas nos clientes, em operacdes internas, e no aprendizado e crescimento,

traduzindo a misséo e estratégias da empresa em objetivos e medidas tangiveis.

Kaplan e Norton (1997) subdividem a visdo estratégica em quatro perspectivas que vao

direcionar para o desempenho futuro. Essas perspectivas sdo: a perspectiva financeira, a
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perspectiva do cliente, a perspectiva do aprendizado e crescimento, e a perspectiva de

processo interno de negdcio.

A figura 5 apresenta as quatro perspectivas do Balanced Scorecard, refletindo a visdo e a

estratégia da empresa.

Para sermos bem sucedidos
financeiramente, como deveriamos ser
vistos pelos nossos acionistas?

Financeira

Clientes

Para alcangarmos
nossa ViSﬁO. COomo
deveriamos ser
vistos pelos nossos
clientes?

1

Visdo e
Estratégia

-

.

Processos internos

Para satisfazermos
nossos clientes, em que
processos de negocios
devemos alcancar a
exceléncia?

mudar e melhorar?

Aprendizado e Crescimento

Para alcancarmos nossa visdo, como
sustentaremos nossa capacidade de

Figura 5: Traduzindo visdo estratégica: Quatro perspectivas.
Fonte: Adaptado Kaplan e Norton (1997, p. 10).

Conforme a figura, Kaplan e Norton (1997) definem cada perspectiva e suas respectivas

funcdes.

1. A perspectiva financeira: é definido o desempenho financeiro esperado a partir da

2.

estratégia que servem como as metas finais para os objetivos e medidas das outras

perspectivas.

A perspectiva do cliente: algumas medidas de desempenho dessa perspectiva é a

satisfacdo do cliente, retencéo do cliente, conquista de novos clientes, rentabilidade

por cliente, etc. Ainda sim Kaplan e Norton (1997) dividem em trés classes de

atributos, e estas sdo: atributos do produto e servigo, relacionamento com o cliente, e

imagem e reputacao.
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3. A perspectiva do processo interno de negdcio: 0s processos internos sdo subdivididos

em processo de novacdo, processo operacional e processo de pos-venda.

4. A perspectiva de aprendizagem e crescimento: procura-se identificar onde a
organizagao precisa priorizar para atingir um resultado significativo no desempenho.
Para isso foram divididos em trés perspectivas, que sdo: capacidade do colaborador,

capacidade do sistema de informacao, e alinhamento.

2.5 Ferramentas para a pratica do Controle de Qualidade

Neste topico serdo apresentados algumas Ferramentas da Qualidade que serdo utilizados para
a realizacdo desse trabalho. E importante ressaltar que as ferramentas a seguir nao
representam todas as Ferramentas da Qualidade, mas sim aquelas que serdo necessarias para a

estruturacdo do trabalho.

Segundo Paladini (2004), as Ferramentas da Qualidade sdo um dos métodos mais utilizados
para a resolucdo de problemas, j& que sdo estruturados para viabilizar a implantacdo da
qualidade, a partir de procedimentos graficos, analiticos ou numéricos, formulacdes praticas,

mecanismos de operac¢des e esquema de funcionamento.

As ferramentas utilizadas pelos gestores devem ser adaptadas de acordo com a necessidade de
cada empresa, sendo desenvolvidas para uma situacdo especifica ou ndo. Dependendo da sua
eficiéncia e eficacia essas mesmas ferramentas poderdo ser aplicadas em outras empresas,
fazendo apenas o ajuste necessario para a nova adaptacdo (BALLESTERO-ALVAREZ,
2010).

2.5.1 Diagrama de Causa e Efeito

Segundo Stevenson (2001), antigamente os colaboradores se mostravam muito desorientados,
pois ndo sabiam como solucionaria os problemas encontrados no cotidiano. A partir desse
impasse foi que o professor japonés Ishikawa desenvolveu o seu diagrama, na qual o maior
objetivo era identificar ndo s6 as causas dos problemas, mas sim 0s agrupar em categorias

para facilitar a resolucdo dos problemas.
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Este diagrama criado por Ishikawa é uma ferramenta da qualidade conhecida por varios
nomes, como: Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Ishikawa ou Espinha de Peixe. Tais
nomes adotados sdo devido ao fato de estabelecerem uma relacdo com o diagrama. O nome
Causa e Efeito é pelo motivo de que as causas encontradas podem gerar tais efeitos. O fato se
ser chamado de Ishikawa é devido ser o sobrenome do autor do diagrama. O formato do
diagrama traduz o nome adotado de Espinha de Peixe (MONTGOMERY, 2004). A figura 6

representa a estrutura de um diagrama de Causa e Efeito deve seguir.

MEDIDA | "mAQuUINA | MAQ-DE-OBRA

L W = T ' i i/ CARACTERISTICA
i
|

EFEITO

MEID AMBIENTE METODO MATERLA-PRIMA

CAUSA

Figura 6: Como montar um diagrama de causa e efeito.
Fonte: Werkema (1995).

Segundo Carpinetti (2010), para que o diagrama tenha uma eficécia na resolucéo do problema
é preciso estabelecer o gral de importancia de cada causa relacionada, ndo somente com base
na experiéncia, mas sim com uma base em dados. Tanto as causas quanto o efeito devem ser
mensuraveis, e caso nao seja possivel, sera importante encontrar variaveis alternativas
substitutivas que sejam mensuraveis. De acordo com Miguel (2001), as causas Sao
desenvolvias a partir dos chamados 6M’s, que sdo: Medigdo, Mao de Obra, Método, Meio

Ambiente, Maquina e Matéria Prima.

Segundo Werkema (2006), existe uma sequéncia a ser seguida para a criagdo do Diagrama de

Causa e Efeito. As etapas a serem seguidas séo:

1. Definicéo da caracteristica da qualidade ou do problema a ser analisado.
2. Relacionar nas espinhas maiores as causas primarias que afetam a qualidade ou o

problema definido.
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3. Relacionar como espinhas médias, as causas secundarias que provém das primarias.

4. Relacionar como espinhas pequenas, as causas terciarias que provém das secundarias.

5. ldentificar dentro do diagrama as causas que mais pesam no resultado final sobre a
caracteristica da qualidade ou do problema envolvido.

6. Registrar o titulo, data e responsavel pela elaboragdo do diagrama.

2.5.2 5WIH

De acordo com Martins (2007), essa ferramenta tem como o objetivo de identificar todas a
variaveis envolvidas dentro do processo de forma clara e simplificada através da formulagéo
de uma tabela, na qual em cada coluna sera apresentado uma variavel, e em cada linha um
problema a ser solucionado. Através dessa ferramenta é possivel programar as a¢des de forma

precisa e padronizada, de maneira que os resultados atinjam o esperado.

O 5W1H é uma ferramenta da qualidade na qual o seu modelo identifica as acdes que serdo
tomadas e quem serd o responsavel para a execu¢do através de um questionamento, que guiara
as acOes que serdo seguidas. Essa ferramenta pode ser utilizada de auxilio ao ciclo PDCA para
a coleta de dados (HOSKEN, 2008).

De acordo com Werkema (1995) esta ferramenta € uma das técnicas mais eficazes para o
planejamento de atividades, tarefas, acGes e outros aspectos necessarios para executar um
trabalho. E uma ferramenta que é utilizada para planejar o que sera realizado e auxilia a
distribuicdo das tarefas que cada membro da organizacdo ou equipe fara dentro de um
determinado tempo que € estipulado. Essa mesma ferramenta pode ser chamada de 5W2H
caso seja necessario a utilizacao do item custo (how much) na anélise.

Segundo Hosken (2008), os elementos que guiam esse questionamento provém de palavras da

lingua inglesa, apresentado na Tabela 1.
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WHAT (O qué?) O que sera feito ou executado (etapas) ?

WHY (Por qué?) Por que deve ser executada a tarefa (justificativa) ?

WHEN (Quando?) | Quando cada uma das tarefas devera ser executada (tempo) ?

WHERE (Onde?) Onde cada etapa serd executada (local ) ?

WHO (Quem?) Quem realizard as tarefas (responsabilidade) ?

HOW (Como?) Como devera ser realizado cada tarefa ou sua etapa (método)

2.5.3

Tabela 1: Perguntas feitas pelo 5W1H.
Fonte: Adaptado de Hosken (2008).

Brainstorming

A palavra brainstorming significa tempestade de ideias ou tempestade cerebral, e essa

ferramenta é empregada em varias organizacBes, na qual utiliza um plano de acdo

participativo. Essa ferramenta faz com que as pessoas envolvidas sejam estimuladas para criar

0 maior numero de ideias acerca do tema previamente estipulado. O maior objetivo é que

através do brainstorming as pessoas tenham livre criatividade gerando detecgdes dos
problemas e suas solugdes (MEIRELES, 2001).

Segundo Mizuno (1993), para que o uso dessa ferramenta seja de modo eficaz € necessario

atender algumas regras basicas:

2.5.4

Proibicdo a censura critica: ndo é permitido haver criticas ou oposicGes as ideias de
outras pessoas.

Liberdade total: obrigatoriamente deve haver liberdade total para expressar suas
ideias.

Acomodacéo de muitas ideias: quanto maior numero de ideias, melhor.

Combinacao de melhoria: as ideias recolhidas podem ser ajustadas e melhoradas.

Ciclo PDCA

Na década de 20 Walter Shewhart iniciou as primeiras atividades com a metodologia do Ciclo

PDCA . Entretanto, por mais que a elaboracdo do método tivesse acontecido por Shewhart,

guem realmente aplicou e expandiu o conceito foi Edwards Deming, na qual esse ciclo
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também foi conhecido como Ciclo de Deming. Tal conceito foi elaborado como uma
ferramenta que melhor representava um ciclo de gerenciamento de uma atividade, que nasceu
dentro do TQM (Total Quality Management) (AGOSTINETTO, 2006).

Segundo Deming (1990), este método de controle é dividido em quatro etapas formando um
ciclo fechado que produzem os resultados esperados de um processo. As etapas do ciclo
PDCA sdo:

e Planejamento (Plan): é a etapa do estabelecimento da meta ou objetivo a ser
alcancado, e 0 método que serd utilizado para alcangar o objetivo.

e Execucdo (Do): € o momento em que se explica a todos os envolvidos a meta a ser
atingida e o plano a ser seguido, de forma que todos entendam e concordem com o que
foi proposto.

e Verificagdo (Check): ocorre durante e apds a execucdo, para fazer a comparagdo da
meta planejada com a meta atingida e saber se o trabalho executado est4 indo no
caminho certo.

e Acdo (Action): faz a utilizacdo do plano que obteve sucesso na nova maneira de agir.

Abaixo a figura 7 demonstrando o ciclo PDCA.

Checar
METAS X RESULTADOS

Figura 7: Ciclo PDCA
Fonte: Adaptado de Campos (2004).
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Segundo Campos (2004), afirma que o controle de processos deve ser executado de acordo

com o método PDCA, para atingir as metas necessarias para a sobrevivéncia da empresa.

2.5.5 Fluxograma

Segundo Cury (2009), o fluxograma é definido com um grafico na qual representa o fluxo ou
a sequéncia normal de um produto ou um trabalho. Essa ferramenta tem como objetivo
otimizar a visualizacdo do relacionamento entre os processos, e ainda auxilia de forma
simples e visual as diferencas entre a maneira que as atividades devem ser exercidas e de

como realmente elas estdo sendo.

Slack (1997) acredita que o fluxograma é uma técnica mais detalhada para ter uma visédo geral
dos processos dentro da empresa. Um dos pontos mais importantes dessa técnica € que ela
destaca claras oportunidades de melhoramento, e um melhor esclarecimento de como
trabalhard em cima das operagdes. Outra técnica que Slack aborda € a utilizacdo das folhas de
roteiro, na qual ajuda muito os operadores, por fornecer informacdes sobre as atividades,

ferramentas, ou equipamentos necessarios para o desenvolvimento do processo produtivo.

De acordo com Oliveira (2006), o fluxograma é um grafico que pode demonstrar a sequéncia
operacional do desenvolvimento de um processo. Apresenta informacdes do trabalho que esta
sendo realizado, o tempo necessario para sua realizacdo, quem esta realizando o trabalho,
distancia percorrida pelos documentos e como ele desenvolve entre os participantes
envolvidos. Tendo uma boa visdo geral, é possivel obter uma boa anélise e revisdo dos
processos, para que gere uma proposta mais eficiente e eficaz para a solucdo de problemas

vivenciados dentro da empresa. A figura 8 representa um exemplo de fluxograma.
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Material de
enfrada

Vmg:a ¢do Volta ao
fornecedor
qualidade i '
Processo 1 -t
1-'er:gxa agdo Retrabalho/
Refug,
quahdade =
Processo 2 ad
Venficacdo Retrabalho/
da Befuso
qualidade =

Embalagem

Figura 8: Exemplo de Fluxograma
Fonte: Paladini, 2004.

2.5.6 Benchmarking competitivo

Segundo Hooley et al. (2005), o benchmarking competitivo € o processo de fazer
comparagles entre as estratégias e operagfes de uma empresa com Seus concorrentes,
considerados melhores em diversas areas, ndo necessariamente necessitam ser empresas do
mesmo setor. A ideia principal € identificar as melhores praticas que possam ser adaptadas na

empresa para aprimorar o proprio desempenho.
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Segundo Carpinetti (2000) o benchmarking é definido como um processo de medicao
continua, podendo fazer a comparacdo de processos com empresas de qualquer lugar do
mundo, desde que ajude a organizar as tomadas de decisbes e haja uma melhoria no
desempenho da empresa. Essa ferramenta pode ser dividida em cinco fases, sendo elas:

e Identificacdo do objeto de estudo;

e Selecéo de parceiros;

e Coleta e analise de dados;

e Estabelecimento de metas de melhorias;

e Implementacdo das acGes de melhoria e monitoramento de progresso.
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3 METODOLOGIA

3.1 Caracterizagdo da pesquisa

Em busca de resultados j& apontados no objetivo do trabalho, o estudo feito é de carater
quantitativo, e sera realizada uma pesquisa de carater exploratério e conforme menciona Gil
(2002), as pesquisas deste tipo ttm por objetivo proporcionar uma maior familiaridade com o
problema, para torna-lo mais explicito. Na grande maioria das pesquisas desse tipo envolvem
etapas, como: a revisao bibliogréfica, a entrevista com os colaboradores e analise de exemplos

que estimula a compreenséo.

Para a realizacdo desse trabalho, inicialmente foram realizadas pesquisas em livros e artigos
cientificos, de modo a esclarecer os métodos e dar um melhor suporte ao estudo realizado. A
partir disso serdo utilizadas as ferramentas da Qualidade para obter informacfes que sirvam

de base para o desenvolvimento do estudo.

3.2 Etapas Aplicadas

Para atingir os objetivos esperados e trabalhar com confiabilidade de que é possivel trazer
melhorias no processo gerencial da empresa, foram seguidas as etapas préaticas: Diagnostico,
coordenacdo de acgdes, e elaboracdo de métricas para o desempenho.

3.2.1 Diagnostico

e Utilizacdo da ferramenta brainstorming com objetivo de levantar os principais pontos
fracos da empresa, junto com suas causas para facilitar a elaboracdo do diagrama de
causa e efeito. Essa etapa sera realizada junto ao Gerente empresarial, para retirar a
maior quantidade de informacdes possiveis;

e Aplicacdo de questionario para os colaboradores a fim de obter mais informagoes
sobre os pontos fracos da empresa do ponto de vista deles e ndo somente do Gerente;

e Auvaliar os resultados encontrados no brainstorming e no questionario e elaborar um

diagrama de Causa e Efeito para obter a raiz dos problemas;
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e Utilizar o Fluxograma para defini¢cdo e melhor visualizacdo do fluxo das operacbes

Macro da empresa.
3.2.2 Coordenacéao de Acoes

e Aplicacdo do Ciclo PDCA para coordenar as a¢Ges necessarias planejadas, a fim de
melhorar a atuagdo no mercado;

e Utilizacdo da ferramenta 5W1H para definir os responséaveis por cada tarefa, quando
sera colocado em pratica, como serd executada, locais de atuacéo, entre outras;

e Utilizacdo da ferramenta Benchmarking para fazer comparagdes com empresas que
possuem seus processos e servigos excelentes e fazer essa adaptacdo para melhorar a

atuacdo da Bodipen no mercado.
3.2.3 Elaboracdo de Métricas para o Desempenho

e Buscar indicadores de desempenho compativeis com a empresa;
e Propor metas de servi¢cos a empresa;
e Analisar os resultados obtidos a partir das ferramentas utilizadas e mensurar o grau de

importancia de cada ferramenta sobre o resultado final obtido.

A tabela 2 mostra a sequencia de atividades que foram desenvolvidas para a elaboracdo deste
trabalho.



Etapas Atividades Objetivos Integrantes Inicio Fim
A it
) . umen aro . 12 Semana de | 42 Semana de
Sistemade Gestdo da| conhecimento sabre Fabio
) Marco lunho
Qualidade o assunio
) Aumentar o
Planejamento da ) (. 12 Semana de | 42 Semana de
: conhecimento sobre Fahio
Qualidade para Margo Junho
) o assunto
Produtos e Servigos
Revisdo Aumentar ° L 12 Semana de | 42 Semana de
Bibliografica conhecimento sobre Fabio Margo Junho
g Melhoria Continua 0 assunto ¢
A it
) o umen aroe L 12 Semana de | 42 Semana de
Sistema de medicdo | conhecimento sobre Fébio
Marco lunho
de Desempenho o assunio
Aumentar o
Ferramentas paraa ) . 12 Semana de | 42 Semana de
Pritica do Cantrole | €2nN Eclment;:» sohre Fahio Marco Junho
de Qualidade g @ssunto
) ) Levantar pontos Fabio, Gerente | 12 Semana de | 12 Semana de
Brainstorming _
fracos da empresa. empresarial Julho Setemhbro
Levantar pontos
L fracos atraveés da Fabio, 1% semana de | 12 Semana de
Questionario L
opinido dos Colaboradores lulho Setembro
o colaboradores.
Diagnostico Levantar principais
Diagrama de Causa e princip Fabio, Gerente | 12 Semana de | 12 Semana de
i causas dos i
Efeito empresarial Julho Setembro
problemas.
Fluxograma das Delineacdo do fluxo | Fabio, Gerente | 12 Semana de | 12 Semana de
Macro-operacdes de operagdes. empresarial Julho Setembro
Planejar e colocarem| _,
: . J Fabio, Gerente | 12 Semana de | 12 Semana de
Ciclo PDCA praticaos pontosa )
, empresarial Julho Setembro
serem exercidos.
Coordenagdo SW1H Definigdo dos Fahio, Gerente | 12 Semana de | 12 Semana de
de Acdes responsaveis, tarefas.| empresarial lulho Setembro
Verificar pontos
Benchmarking fortes de outras Fabio, Gerente | 12 Semana de | 12 Semana de
Competitivo EMmpresas que se empresarial lulho Setembro
adaptariam a esta.
Melhorar a eficdcea
Indicadores de dos servicos e Fabio, Gerente | 12 Semana de | 12 Semana de
Elabora¢io de Desempenho processos da empresarial lulho Setembro
Métricas para empresa.
o
Melhorar o
Desempenho . ) -
Propor meta & gerenciamento dos | Fabio, Gerente | 12 Semana de | 12 Semana de
empresa resultados obtidos empresarial Julho Setembro
mensalmente.
Mosirar como as
. ferramentas o
- Andlise dos . Fabio, Gerente | 22 Semana de | 32 Semana de
Conclusdo utilizad as podem )
Resultados empresarial Setembro Cutubro

auxiliar no processo
de Gestdo.

Tabela 2: Visualizacdo das atividades, objetivos, responsaveis e periodo de realizagéo.
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4 Estudo de Caso

Este capitulo aborda o estudo de caso, na qual serdo apresentadas as etapas para o
desenvolvimento do projeto. S&o elas: A apresentacdo da empresa, o planejamento do estudo,
a execucdo, a checagem, as acOes, as consideracbes finais, e 0s projetos a serem

desenvolvidos.
4.1 Aempresa

A empresa Bodipen Bombas Diesel de Penapolis Ltda foi fundada em 1984 na cidade de
Penapolis, no estado de S&o Paulo. Ela se trata de uma empresa de prestacdo de servicos, onde
iniciou seu trabalho no ramo de mecéanica diesel de tratores e caminhdes, trabalhando também

com o servico de bombas injetoras.

A empresa iniciou seu trabalho em um prédio alugado, e passado 1 ano ap0s sua abertura se
iniciou a construgdo da sua nova localizagdo, em 3 terrenos e na entrada da cidade, onde se

localiza até os dias de hoje.

Dentre esses 29 anos de histéria da empresa, o periodo de melhor atuacdo no mercado foi
entre os anos de 1990 a 2000, pois na cidade de Penapolis ndo havia concorrente direto para
esse mercado. Ap6s 0 ano 2000 outras empresas do mesmo ramo foram surgindo, gerando
uma divisdo dos servigos entre a Bodipen e as novas empresas desse ramo. Com isso foi
preciso que a Bodipen tivesse um diferencial entre as concorrentes, e foi quando se iniciou o

trabalho com direcdo hidraulica.

A empresa continua com 0 seu objetivo inicial de entregar todos 0s seus servicos com
qualidade e exceléncia aos seus clientes. Atualmente a Bodipen Bombas Diesel de Penépolis
Ltda esta situada em uma area de aproximadamente 1500 m?, e conta com um quadro de 7

colaboradores. A figura 9 mostra a foto da empresa.
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Figura 9: A empresa

A figura 10 mostra o organograma da empresa.

Gerente
Empresarial

Auxiliar
Administrativo

Vendedor Mecanlc.o o Mecanico Geral Mecanico Geral
Bombas Injetoras

Auxiliar
Mecanico

Figura 10: Organograma da Empresa

4.2 Planejamento (P)

Nesta etapa do planejamento a empresa foi diagnosticada, para encontrar seus pontos fracos a
serem trabalhados.



31

4.2.1 Diagnostico da Empresa

O grande problema da empresa € a falta de eficiéncia e a demora da entrega de seus servi¢cos
ao cliente. A partir do momento em que o cliente introduz seu veiculo diesel para a Bodipen o
resultado buscado por parte da empresa sempre sera de atender e satisfazer as necessidades
dos clientes, porém a falta de mdo de obra especializada e principalmente a falta de
equipamentos com maior tecnologia faz com que essa busca seja feita com uma maior
dificuldade.

Em determinado periodo do ano, o nimero da procura pelos servicos da Bodipen aumentam,
devido a safra de cana de agUcar que sustenta toda a regido, e faz com que a quantidade de
manutengdo em caminhdes, Onibus e tratores aumentem, fazendo com que o
comprometimento dos funcionéarios ou ndo, traduzam em resultados positivos ou negativos

para a empresa.

Sabendo desses pontos, foi feito um brainstorming para levantar as principais causas que
originaram a falta de eficiéncia no servigo. O braingstorming foi realizado juntamente com o

Gerente Industrial, durante uma sessao pelo telefone de aproximadamente 15 minutos.

Os pontos encontrados no brainstorming foi satisfatério para o Gerente Industrial, pois apesar
de conhecer os causadores desse problema, ele ndo conseguia determinar e agrupa-los para

direcionar um caminho a fim de resolucionar o problema.

Apbs o resultado atingido pelo brainstorming, foi aplicado um questionario com o0s
colaboradores, a fim de obtermos suas opinides a respeito da Bodipen, como eles se sentem
dentro do local de trabalho, e se eles estdo motivados em entregar o resultado do trabalho aos

clientes.

O questionario esta anexado no Apéndice A, e foi aplicado para todos os funcionarios da
empresa, com excecdo do gerente industrial. Para a interpretacdo do questionario foi estudado
as perguntas de 5 a 16 para o entendimento da situacdo atual da empresa. A fim de levantar
dados mais concretos, foi criada uma escala de valores para cada item de cada questéo, para
se analisar graficamente. Os valores dados as respostas foram: 1 para insatisfeito, 2 para fraco,
3 para regular, 4 para bom, 5 para 6timo, e 0 para as que ndo se aplica de acordo com o

funcionario. Os resultados das respostas do questionario estdo a seguir na tabela 3.
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Questies
Colaboradores 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Office Boy 4 4 a4 3 4 4 4 a4 3 5 4 3
Mecdnico de
Ttz 4 3 2 a4 4 3 3 2 3 4 4 a
Mecanico Geral 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 L]
Mecanico Geral 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4
Auxiliar Mecanico 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4
Auxiliar

Administrativo 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3

Tabela 3: Resultado do questionario aplicado aos funcionarios

Através da tabela, € possivel observar o resultado obtido no questionario feito com os
colaboradores e suas respectivas respostas. Apds esses resultados, foram encontradas as
médias de cada questdo, para poder fazer uma avaliacdo geral da empresa na visdo dos
colaboradores. Abaixo estd a figura 11 com as médias de cada questdo do questionario

aplicado.

4,5

3518 = BB =B — B BB

A R E EE EEEERERENRES

Meédia

IE B BN BN BN B BE B B B B B B

(LJEE TE TE EE EE TN EE TE = BN = =

5‘6‘7‘8‘9‘10‘11‘12‘13‘14‘15‘16

Questoes

Figura 11: Médias das questdes do questionéario aplicado

A partir do questionario feito com os colaboradores € possivel notar que no ponto de vista
deles, a Bodipen se encontra em um patamar mediano para bom. Notou-se que 0s principais
pontos negativos que fora observado foram algum dos pontos que o préprio gerente industrial

ja havia ressaltado. As questdes 7, 12 e 13, foram as que menor atingiu pontuacao,
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justificando a necessidade de melhorias por parte da empresa nesses pontos: a organizacao da

empresa, quantidade de colaboradores, e ambiente de trabalho.

Apbs a aplicacdo do questionario, foi realizado o diagrama de causa e efeito, traduzindo de
forma mais simples e visual toda a informacéo obtida no brainstorming, feito com o gerente
industrial, e o questionario feito com os colaboradores, para buscar as causas que geram a
baixa eficiéncia na entrega dos servicos aos clientes. Segue abaixo a figura 12, representando

o diagrama de causa e efeito.

| Falta de equipamentos | | Falta de mio de obra especializada
| Equipamentos antigos | | Baixo comprometimento |
Falta informatizagdo Aj Nio atendimento dos servigos N

em dias com muita procura

Baixa
Eficiéncia na

entrega do
servigo

Falta de organizagdo dos funcionarios | Controle dos servigos manualmente |
| Ambiente de trabalho desorganizado | | Nio sBo informatizadas as entradas de servigos |

Figura 12: Diagrama de Causa e Efeito — Baixa eficiéncia na entrega do servico.

A empresa apresentou como falha o controle das entradas dos servigos, pois apesar de
haverem computadores na empresa os controles dos servicos séo feitos manualmente, e isso
dificulta a gestdo da informacdo ja que os clientes ndo possuem cadastros e demais
informacdes. A falta do controle informatizado dos servigos é ruim porque nao se torna

possivel controlar o tempo gasto, para desenvolver determinados servicos.

Para que se torne um ambiente de trabalho agradavel, é preciso que o local de trabalho esteja
organizado e limpo, e para que issO aconteca € necessario que os proprios colaboradores
tomem atitude e se organizem para cuidar do local de trabalho, jogando fora os lixos que estdo
no chéo, separando as ferramentas e as colocando em seus devidos lugares, limpando seus
materiais de trabalho, e entre outras agdes que tornardo o ambiente de trabalho mais

agradavel.
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Para que os colaboradores desenvolvam com eficiéncia seus trabalhos é preciso de
ferramentas, e equipamentos de boa qualidade, porém a Bodipen necessita adquirir novos
equipamentos com uma maior tecnologia para que consiga acompanhar o mercado. A busca
de equipamentos informatizados é necessaria, para que a qualidade do servigo desempenhado

seja a melhor possivel, fazendo com que o cliente seja conquistado e satisfeito.

A busca de mao de obra especializada por parte da empresa tem sido constante, porém a
regido nao proporciona bons mecanicos que trabalhem com mecénica diesel, e isso tem sido
um dos principais pontos que faz com que a Bodipen ndo desempenhe bons servicos. O fato
de ndo possuir bons mecénicos na regido faz com que os colaboradores presentes estejam
acomodados e nédo se dediquem 100% de suas capacidades ao desempenhar o trabalho. Muitas
vezes, em dias com muitos servicos a falta de comprometimento por parte de alguns
colaboradores faz com que parte desses servi¢os fiquem pendentes para o dia seguinte, e

muitas vezes gerando um efeito “bola de neve”.

H& muitos fatores que justificam a baixa eficiéncia da entrega dos servigos, por isso é preciso
mensurar 0 grau de importancia que cada um tem no resultado final. A falta de
comprometimento por parte dos colaboradores e a falta de méo de obra especializada deve ser
o principal motivo pelo qual a entrega do servico ndo é téo eficiente, e em seguida, a falta de
equipamentos mais atualizados, a organizacdo do local de trabalho e a falta de controle

informatizado dos servicos.



4.2.2 Mapeamento de Processos
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Figura 13: Fluxograma das macro-operacfes da Bodipen
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Foi feito o fluxograma das macro-operacdes da Bodipen que é possivel encontrar na figura 13
que esta acima. Iniciando com a chegada do cliente na empresa até a saida do veiculo ja
pronto para ser utilizado. Com intuito de introduzir a gestdo visual na empresa, esse
fluxograma faz com que os colaboradores fiqguem cientes de todos 0s processos e suas sua

importancias para que o servico seja perfeitamente entregue ao cliente.

O processo se inicia com a chegada do cliente, em seguida é feito a analise de seu veiculo, e
caso esteja bom o veiculo € liberado, se ndo, é verificado se o problema é mecanico ou
elétrico. Apos verificar o tipo de problema é preciso saber se serd necessario trocar pecas, se
sim, o cliente é informado, se ndo, 0os mecénicos iniciam a reparacdo do veiculo. Com o
cliente informado que serd necessario trocar a peca é preciso saber se o cliente comprara a
peca ou a empresa ligara para seus fornecedores em busca dessas pecas. Com a chegada das
pecas 0S mecanicos iniciam 0s reparos necessarios no veiculo, e depois de finalizado o
veiculo é testado, e se ele estiver bom, entdo serd liberado ao cliente, se ndo o processo inicia
novamente com a verificacdo do problema no veiculo até que o veiculo chegue a etapa final e

seja liberado ao cliente.

4.2.3 Coordenacdo de Acles

Nesta etapa foi utilizada a ferramenta 5W1H a fim de definir os responsaveis por cada tarefa,
qguando serdo feitas, como serdo executadas, o local de atuacdo, entre outras. A partir desses
pontos, sera utilizada a ferramenta Benchmarking, para fazer comparagdes com empresas que
possuem seus processos e servicos excelentes, e fazer adaptacdes para a Bodipen a fim de

propor melhorias na atuagdo no mercado.

4.2.3.1 A ferramenta 5W1H

Definida as causas mais impactantes no projeto, através do levantamento feito com as
ferramentas: Brainstorming, Questionario, Diagrama de Causa e Efeito e o Fluxorama da
empresa, se inicia a fase da utilizacdo da ferramenta 5W1H que auxilia o direcionamento das
tarefas, objetivos, o local da aplicacdo, o responsavel pela aplicacdo e como a aplicagédo sera

feita.
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Neste caso a ferramenta foi utilizada para buscar solugdes do problema da baixa eficiéncia na
entrega dos servicos, e foi elaborado um planejamento para tomada de decisdes necessarias da
Bodipen. Abaixo a tabela 4 demonstra a listagem de acfes a serem tomadas através da
ferramenta 5SW1H.

FERRAMENTA 5W1H: MELHORIA NA EFICIENCIA DO SERVICO |

0 que? [What) Porque? (Why) Onde? (Where) | Quem? (Who) | Quando? {When) Como? (How)
Para evitar erros de controle Em conjunto com o gerente,
Controle dos servigos | e obter uma maior eficiéncia L Auxiliar ) fazer abusca de programas
i} . . N Escritdrio o . Imediatamente L
por sistema ERP na gestao da informacao dos Administrativo mais simples para o controle da
servigos entrada e saida de servigos.
Se reunir com os colaboradores
B e mostrar a importdncia eo
Um ambiente de trabalho .
o . ) A ) o beneficio de se trabalhar em
Organizagao do organizado, limpo & mais Setor de Auxiliar Imediat t biente de trabalh
. . " o . mediatamente um ambiente de trabalho
ambiente de trabalho | agraddvel para se trabalhare | Manutencio Administrativo i L
) ) ) organizado, e eles se sintirem
o0 servigo rende muito mais. P o
responsdveis pela organizagdo
do local de trabalho.
Para se obter resultados mais Fazer a relagdo dos
eficazes é preciso de equipamentos necessarios para
Equipamentos mais | ferramentas e equipamentos L Auxiliar B comprar, e em seguida se faz a
. Escritdrio L . Imediatamente w
novos para trabalhar mais novos, para gue o Administrativo cotagdo dos lugares que
resultado saia como possuem as ferramentas com
planejado MEenar preco e as Compram.
Para obter os resultados que
seespera dos colaboradores Abrevaga na empresa para
Mo de obra & preciso buscar mais Gerent mecinico de motores dieseis,
. . e erente ) . .
especializada e colaboradores especializados Escritdrio . al Imediatamente busca curriculos e analisa-os, e
i mpresaria i i
eficiente £ gue se comprometam com seleciona agueles candidatos
o resultado final da entrega ideais 4 empresa.
do servigo.

Tabela 4: 5W1H: Melhoria na eficiéncia do servico

Com a aplicacdo da ferramenta 5W1H foi possivel notar que esta é uma ferramenta de facil
visualizacdo, e que naturalmente podera auxiliar a gestdo a vista do gerente empresarial para

suas futuras consultas e utilizagéo.

4.2.3.2 Benchmarking

A empresa que foi estudada é do mesmo ramo da Bodipen, ela também trabalha com a
mecanica de veiculos dieseis e estd localizada na cidade de Porto Alegre - RS, estando no
mercado ha 50 anos. O benchmarking foi o estudo do website da empresa, buscando

informacdes de todos 0s servicos e produtos que esta empresa pode oferecer ao seu cliente.
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Esta empresa possui uma estrutura de alto nivel, e possui uma tecnologia de ponta, sendo
representante dos maiores fabricantes de autopecas diesel do mundo, como a Bosch, Garrett,

Continental, entre outras.

Além dos servicos sairem com qualidade, & empresa possui uma web site muito bem
estruturado, e isso faz com que o cliente tenha informagéo de todos os servigos prestados pela
empresa, e faz com que qualquer pessoa com internet disponivel seja capaz de se informar
sobre a empresa. Outro ponto interessante a se observar € que essa empresa possui um servico

virtual de venda, que possibilita os clientes pedirem suas pecas online.

Levando em consideracdo todas essas informacdes obtidas da empresa estudada, é possivel
notar que todos esses itens que essa empresa possui sao para agradar o cliente, e torna-lo cada

vez mais préximo da empresa.

Seréd interessante para Bodipen investir nos proximos anos em web site e servicos de compra
de pecas, tornando a empresa cada vez mais atraente para o cliente. Quanto mais a empresa
disponibilizar meios para o cliente entrar em contato, saber dos produtos, servicos e qualidade
sera melhor, pois a empresa necessita de uma maior proximidade com o cliente.

4.2.4 Andlise da aplicacdo das ferramentas da Qualidade

Através das ferramentas da Qualidade foi possivel notar quais acBes que a Bodipen deveria
tomar para atingir o seu objetivo que é a busca de uma entrega com maior eficiéncia de seus
servicos. Foi possivel notar que para que o objetivo fosse alcancado era necessario buscar a

realizacdo de quatro principais acées, como demonstrado no 5W1H, que séo:
e Controle de servicos por sistemas ERP;
¢ Organizacdo do ambiente de trabalho;
e Equipamentos novos;

e Mado de obra especializada.
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4.2.4.1 Controle de servigos por sistema ERP

Sistemas ERP completos nos possibilita controlar todos os processos da empresa, e gerenciar
ordens de servicos, assisténcia técnica, controlarem maquinas e equipamentos, controlar o
retorno de clientes, controle de estoque de pecas, fechamento de caixa, entre outros
beneficios.

Para introduzir um sistema ERP na Bodipen foi necessario primeiramente fazer um
treinamento com o gerente e o auxiliar administrativo, para eles se familiarizarem com o
sistema, e isso precisa de tempo para a adaptacdo, entdo essa etapa de melhoria na empresa

sera feito futuramente.

4.2.4.2 Organizagdo do ambiente de trabalho

Um ambiente organizado e agradavel para trabalhar faz com que a producéo do servico do
colaborador seja muito maior. Um ambiente de trabalho como o de uma oficina mecénica é
muito dificil que seja limpo, e totalmente organizado, porém parte da Bodipen se encontra
organizado, entretanto transformar a oficina mecanica inteira em um lugar mais limpo e

organizado para trabalhar ficara para acdes futuras.

Abaixo esta a figura 14 do setor de manutencdo de bombas injetoras, e este local se encontra

organizado e com boas condigdes para o colaborador trabalhar.
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Figura 14: Setor de Manutencdo das Bombas Injetoras

Abaixo estd a figura 15 que representa o fundo da oficina, e este local necessita de uma

limpeza e organizagdo imediatamente.

Figura 15: Area do fundo da Bodipen
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4.2.4.3 Equipamentos novos

Para que o trabalho seja feito de modo mais satisfatorio € bom possuir ferramentas novas e
equipamentos de ultima geracgdo, para auxiliar o colaborador. Trabalhar com equipamentos de
maior qualidade faz com que a quantidade de erros tenda a zero e o cliente saia mais satisfeito

com a entrega do servico.

A compra de equipamentos e ferramentas novas ficara para projetos futuros da empresa, pois
atualmente a Bodipen precisa primeiramente de colaboradores de qualidade e que saibam
trabalhar com as ferramentas atuais, para que futuramente equipamentos novos sejam

adquiridos para auxiliar o trabalho da empresa.

4.2.4.4 Mao de obra especializada

Um das maiores dificuldades que a Bodipen esta encontrando nos ultimos anos €é a falta de
méo de obra especializada em mecéanica de equipamentos dieseis. Trabalhar com o nimero de
colaboradores menor do que o necessario dificulta todo o processo, por sobrecarregar alguns

colaboradores e muitas vezes eles ndo conseguirem entregar o Servigo para o cliente.

Apdbs muito tempo buscando uma mao de obra especializada, finalmente foi selecionada e
encontrada. O colaborador que estd chegando a empresa € de alta qualidade, e desenvolve o

seu trabalho buscando sempre atingir os resultados esperados pelo cliente.

Apos a chegada do novo colaborador o organograma da empresa ficou da maneira que a

figura 16 mostra.

Gerente
Empresarial
Auxiliar
Administrativo

Vendedor Mecamc.o o= Mecanico Geral Mecanico Geral
Bombas Injetoras
L L
Mecéanico

Figura 16: Organograma atual da empresa
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O colaborador que entrou por ultimo na empresa, possui uma experiéncia muito boa nessa
area, com isso ele foi contratado como mecanico geral, para auxiliar o outro mecéanico geral e

conseguirem cumprir os servigos planejados.

Com a entrada desse novo mecénico na Bodipen, foi possivel notar que a qualidade dos
servigos entregues melhorou, pois cerca de 20% dos servigos realizados, estavam sendo
devolvidos pelos clientes para que se fossem retrabalhados. Porém atualmente com esse novo
mecanico, a qualidade na entrega dos servicos melhorou, e consequentemente os clientes
ficaram mais satisfeitos com o resultado e até o momento ndo foram registrados mais

devoluces de servicos para serem retrabalhados.

4.2.5 Proposta de melhoria

E proposto para a empresa Bodipen que na etapa em que se comunica com cliente para
comprar as pecas da manutencdo do veiculo devera ser extinta, e ao invés da empresa ou 0
cliente precisar comprar a pega, a propria Bodipen terd em seu estoque as pegas que serdo

fornecidas para a utilizacdo na manutencao do veiculo diesel.

Abaixo esta 0 modelo do fluxo de operacdes atual de como sdo fornecidas as pecas para a

manutencdo do veiculo diesel, representado na figura 17.

Comunica ao
cliente

Cliente
compra a
Precisa pecas
comprar as
pecas?

Mao

Ligar para o
formecedor das

pecas

.
Pecas
chegaram

Mecanicos
especializados

iniciam a
regularizacdo do
weiculo

Figura 17: Fluxo das operac@es atual para o fornecimento de pecas para a manutencao do veiculo.
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Abaixo esta 0 modelo do fluxo de operacBes proposto para o fornecimento de pecas para a
manutencdo do veiculo representado na figura 18, obviamente sera aplicado de acordo com as

condicdes financeiras da empresa.

Comunica ao
cliente

A
Verifica o
estoque

Retira a peca
que sera
utilizada

[

Mecanicos

especializados
iniciam a

regularizacdo do
weiculo

Figura 18: Fluxo das operagdes proposto para o fornecimento de pegas para a manutencéo do veiculo.

4.2.5.1 Elaboracdo de Métricas para o Desempenho

Para a eficiéncia do servico € preciso buscar uma padronizacdo deles, a fim de ter a
informacdo de quanto tempo se gasta para fazer o diagnéstico do veiculo, quanto tempo gasta
para a peca chegar a empresa caso seja necessario trocar, e quanto tempo leva para a execugdo

do trabalho, seja problema elétrico ou mecanico.

Existem muitos sistemas de medi¢do de desempenho que avaliam apenas a entrada e saida dos
servigos, porem com a padronizacdo das operagdes da empresa facilita encontrar erros ou

operacdes que estdo atrapalhando um melhor desempenho da empresa.

A busca da melhor eficiéncia do servi¢co sempre sera continua, entdo serdo propostos para a

Bodipen alguns indicadores de desempenho.
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e A ferramenta PMQ — Performance Measurement Questionnaire se enquadra com as
condigdes da Bodipen, pois nela é feito um questionario com todos os funcionarios da
empresa, e ap6s a aplicacdo sdo feitas quatro tipos de analises, que sdo: de

alinhamento, de congruéncia, de consenso e de confusao.

e E interessante utilizar um indicador de desempenho que relaciona as entradas de
servicos em um més com as metas das entradas de servicos em um més (entrada de
servigos/metas de servigo). Porém para que isso ocorra de maneira correta e eficiente,
é preciso planejar juntamente com o gerente empresarial e encontrar uma meta a ser
buscada. Abaixo esta a figura 19 que representa o indicador de servicos alcangados em
relacdo ao planejado, a meta para o indicador de desempenho é que esse valor seja

acima de 80%.

Total de Entradas de Servigos

% 100 = Indicador de Desempenho

Meta de Entradas de Servigos

Figura 19: Indicador de Desempenho de Servicos.

e Um indicador de qualidade de servico sera muito interessante implantar na empresa. O
indicador de desempenho proposto esta abaixo, porém para que o indicador seja
eficiente é preciso que sejam contadas as quantidades de servicos totais e quantidades
de servicos defeituosos. Abaixo estd a figura 20 que representa o indicador de
desempenho de Qualidade do servico, a meta para o indicador de desempenho é que
esse valor seja acima de 80%.

Total de Servigos — Servigos Devolvidos «100 = Indicador de Desempenho

Total de Servigos

Figura 20: Indicador de desempenho de Qualidade.
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4.3 Consideracdes finais

Com o diagnostico feito na empresa, foi possivel notar alguns pontos que foram trabalhados,
para que os resultados dos servigos entregues aos clientes pudessem melhorar. Inicialmente
foi feito um bainstorming com o gerente industrial e uma aplicagdo de um questionario com
os funcionarios, a fim de obtermos respostas de quais seriam 0s principais problemas e suas

causas.

As ferramentas utilizadas, como o Brainstorming, o Questionario, o Diagrama de Causa e
Efeito, e Fluxograma foram de extrema importancia para a aplicacdo da ferramenta 5SW1H

para a coordenacéo das acOes e buscar uma melhoria na eficiéncia do servico.

As acbes encontradas através da ferramenta citada acima, para melhorar a eficiéncia dos
servicos entregues, necessitam ser feitas imediatamente, porém por dificuldades

organizacionais a maioria das ac¢oes serdo desenvolvidas em projetos futuros.

Ainda que algumas acGes ficaram apenas como propostas, foi possivel obter o resultado de
uma das propostas de melhoria, que era a contratacdo de mais um funcionario especializado
na area de manutencdo mecanica, e foi muito benéfico para a Bodipen e seus clientes, pois ja

se pode obter resultados positivos com essa contratagéo.

5 CONCLUSAO

O estudo teve como proposta melhorar as praticas de gestdo empresarial, com o auxilio das
ferramentas da Engenharia da Qualidade. Foi realizado um mapeamento dos processos das
macro-operacdes da Bodipen, que possibilitou um maior entendimento de como a empresa se

organiza desde a entrada do cliente até a saida do servigo.

As ferramentas da Engenharia da Qualidade utilizadas, foram de grande valia para atingir o
objetivo tracado inicialmente no trabalho, auxiliando no diagnostico da empresa,
principalmente as ferramentas: Questionario e o Diagrama de Causa e Efeito, e para
coordenar as acOes e melhorar a atuacdo no mercado foram utilizados principalmente as
ferramentas: 5W1H e Ciclo PDCA.
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Com o mapeamento dos processos das macro-operacdes da empresa foi possivel observar
pontos com possibilidades de melhorias, como o encurtamento dos processos para a busca de

pecas para a manutencdo dos veiculos.

Através dessas novas perspectivas, foi possivel notar que o objetivo geral de melhorar as
praticas de gestdo empresarial e mudar a atuacdo da empresa no mercado foram atingidos, e
agora é preciso estudar alguns possiveis projetos que possam ser desenvolvidos nos proximos

anos.
5.1 Projetos a serem desenvolvidos

Dentro da Bodipen, € possivel notar que ha uma necessidade de formalizar documentos da
organizacdo, padronizando-os, fazendo com que o cliente tenha uma maior ciéncia do servico
que esta sendo desenvolvido em seu veiculo, preocupando sempre com a credibilidade do

Servico.

O controle desses documentos serd uma Otima maneira de gerenciar 0s servicos, pois com
essas instrucdes de trabalho os funcionarios ndo se perdem ao desenvolver o servigo, ja que

eles seguirdo os procedimentos dispostos nos documentos.

Seguindo em paralelo com as instrugdes de trabalho, sera interessante expandir o mapeamento
dos processos para cada tipo de servigo e de veiculo, fazendo com que a visualizagdo desses

processos auxiliem o colaborador no momento da execucédo do servigo.
5.2 Dificuldades e LimitacOes

Trabalhar com a gestdo a vista € um ponto muito importante, pois facilita a comunicacédo, o
entendimento dos processos e suas dificuldades. Uma das dificuldades que ja fora
demonstrada no desenvolver do trabalho é a organizacao do local de trabalho, que dificulta a
gestdo a vista, pois o local de trabalho deve possuir ambientes organizados, que facilitam a

visualizacdo dos processos em quadros ou lousas, por exemplo.

E de enorme interesse por parte do Gerente industrial, facilitar o trabalho dos seus
colaboradores, buscando mapear todos os processos encontrados dentro da Bodipen, porém

uma das maiores dificuldades sera pelo fato dos processos individuais ndo serem
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padronizados, ou seja, inicialmente serd feito o trabalho de padronizagdo dos servicos para

que se consiga enxergar o fluxo dos processos e desenvolver instrucdes de trabalho.
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APENDICE A - QUESTIONARIO PARA OS COLABORADORES

01 — Qual a sua idade?

()Até25 ()De26a30 ()De31a35 ()De36a40 ( )Acimade40

02 — Qual o seu grau de escolaridade?

( ) Ensino fundamental ( ) Ensino médio ( ) Superiorincompleto ( ) Superior completo

03 — Ha quanto tempo trabalha na Bodipen?

()Atélano ()Dela3anos ()De3a5anos ( )De5al0anos ( )Acimade 10 anos

03 — Ja trabalhou na Bodipen em outra oportunidade?

()Sim ()Nao

05 — Gosta de desenvolver suas atividades na empresa?

() Insatisfeito ( )Fraco ( )Regular ()Bom ( )Otimo ( ) N&o se aplica

06 — Se sente satisfeito em trabalhar na Bodipen? (salario, gerente, colegas de trabalho, atividades,

etc).

() Insatisfeito () Fraco ( )Regular ( )Bom ()Otimo ( ) N3o se aplica

07 — Como vocé classifica a organiza¢do da empresa?

() Insatisfeito () Fraco ( )Regular ( )Bom ()Otimo ( ) N&o se aplica

08 — Como vocé considera a gestdo do gerente industrial?

( ) Insatisfeito ( )Fraco ( )Regular ()Bom ( )Otimo ( ) N&o se aplica

09 — Como vocé considera a comunicagdo entre os colaboradores?

() Insatisfeito () Fraco ( )Regular ( )Bom ( )Otimo ( )N&o se aplica
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10 — Como vocé classifica o atendimento ao cliente?

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( )Regular () Bom ()Otimo () N3o se aplica

11 — Como vocé considera o seu comprometimento e dos seus colegas com o resultado final?

() Insatisfeito ( )Fraco ( )Regular ()Bom ( )Otimo ( ) N&o se aplica

12 — Vocé acredita que a quantidade de funcionarios estdo adequados aos servicos?

( ) Insatisfeito ( )Fraco ( )Regular ()Bom ( )Otimo ( ) N3o se aplica

13 — Como vocé classifica o seu ambiente de trabalho? (Organizacdo, limpeza, seguranca, etc)

() Insatisfeito () Fraco ( )Regular ( )Bom ( )Otimo ( )N&o se aplica

14 —Vocé tem interesse de atender as necessidades dos clientes, desempenhando o seu trabalho?

( ) Insatisfeito ( )Fraco ( )Regular ()Bom ( )Otimo ( ) N&o se aplica

15 — Como vocé classifica sua capacidade de realizar suas atividades de forma organizada e objetiva?
() Insatisfeito () Fraco ( )Regular ( )Bom ()Otimo ( ) N&o se aplica

16 — Como vocé avalia sua capacidade de resolver problemas e imprevistos de forma simples e
eficaz?

() Insatisfeito () Fraco ( )Regular ( )Bom ()Otimo ( ) N&o se aplica
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