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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo geral analisar a importancia da gestdao dos
processos industriais através da aplicagdo de ferramentas de qualidade para a
otimizacao das atividades através do ciclo produtivo em uma empresa de pequeno
porte do segmento de gelados comestiveis (sorvetes), situada na cidade de
Aparecida, Sao Paulo, como forma de combater possiveis ineficiéncias no processo e
otimizar a utilizacdo dos recursos. Entendendo como uma abordagem qualitativa e de
natureza aplicada, e através de um conjunto de etapas descritos como método da
pesquisa-agao, inicialmente buscou-se um diagnostico da empresa. A partir disso, um
conjunto de ac¢des foram executadas como mapeamento, coleta e aplicagdo de dados
dos processos no contexto das definicbes das ferramentas. Em seguida, numa etapa
conjunta com os membros da empresa, realizou-se uma interpretagéo dos resultados
visando a pratica da utilizacao das referidas ferramentas de qualidade na otimizacao
da gestao de processos na empresa. A producéo e interpretacdo dos novos resultados
das aplicacbes das ferramentas, tiveram como principal ponto a otimizagcdo dos
processos com a aplicagcdo o aumento em produtividade em unidades produzidas por
hora trabalhada em 40,9%, o aumento na produtividade em receitas e unidades em
33,3% € a reducdo do tempo de produgcdo em 5,7%. Evidencia-se desta maneira, a
efetividade de tais ferramentas, pois, foi possivel otimizar os processos em um curto
espaco de tempo, mudando um cenario que nao estava bom para a empresa e
garantindo uma nova visao de gestao voltada para a melhoria continua dos processos
gue pode se tornar um diferencial a longo prazo.

Palavras-chaves: Ferramentas da Qualidade, Gestdo de Processos, Otimizacao,
Producéo, Industria de gelados comestiveis.



FURTADO, Paulo Henrique. UTILIZATION OF QUALITY TOOLS IN PROCESS
MANAGEMENT: CASE STUDY IN A SMALL BUSINESS. 2017. 81f. Monograph
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ABSTRACT

The objective of the present work is to analyze the importance of the management of
industrial processes through the application of quality tools for the optimization of
activities through the production cycle in a small company of the segment of edible ice
cream (ice cream) located in the city of Aparecida, Sdo Paulo, as a way of combating
possible inefficiencies in the process and optimizing the use of resources.
Understanding how a qualitative and applied approach, and through a set of steps
described as a method of action research, was initially sought a diagnosis of the
company. From this, a set of actions were performed as mapping, collection and
application of process data in the context of tool definitions. Then, in a joint stage with
the members of the company, an interpretation of the results was performed aiming at
the practice of the use of said quality tools in the optimization of the management of
processes in the company. The production and interpretation of the new results of the
tool applications had as main point the optimization of the processes with the
application the increase in productivity in units produced per hour worked in 40.9%,
the increase in productivity in revenues and units in 33, 3% and the reduction of
production time by 5.7%. In this way, the effectiveness of such tools was able to
optimize processes in a short period of time, changing a scenario that was not good
for the company and guaranteeing a new management vision focused on the
continuous process improvement Which can become a long-term differential.

Keywords: Quality Tools, Process Management, Optimization of the Productive Cycle,
Frozen Foods Industry.
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1. INTRODUCAO

Atualmente as organizagdes em geral enfrentam um mercado globalizado muito
competitivo, dessa forma suas estratégias precisam ser voltadas para a obtencao de
vantagens competitivas que as destaguem em relacao aos seus concorrentes, porém,
iSsO requer que as organizacdes profissionalizem suas gestées em busca de tais
ideais, 0 que na maioria das vezes, no inicio causa certa resisténcia em empresas
familiares tradicionais.

Da vontade de ver sua empresa crescer e alcangar vantagens competitivas
que melhor a posicione no mercado veio a motivacdo e oportunizou essa aplicacao
das ferramentas. Esta monografia surge da necessidade de combater ineficiéncias
nos processos e otimizar a utilizacdo dos recursos produtivos, para tanto, foi analisado
as diversas visoes ligadas a gestao de processos, buscando entender o impacto deste
tema na inovacdo dos processos organizacionais de uma empresa de gelados
comestiveis, com algumas consideracdes sobre a importancia das ferramentas de
qualidade para a competitividade empresarial e a busca de vantagens pois, em um
mercado cada vez mais competitivo, ter um diferencial que possa atender as
necessidades dos seus clientes é a pega chave para uma organizagao de sucesso.

Conforme referencial teérico estudado para elaboracao deste, percebe-se que
a gestao de processos deve ter seu foco na melhoria continua e no alcance dos
objetivos da organizagao. Segundo Silva Filho (2014), para se obter sucesso, 0s
gestores devem garantir que seus colaboradores estejam alinhados aos obijetivos e
metas da organizacdo, além de possuirem uma relagcdo ganha-ganha, com boas
condicOes de trabalho, remuneracao e beneficios justos, tarefas desafiadoras e um
modelo de gestdo que garanta capacidade de participacdo e desenvolvimento das
pessoas.

A melhoria continua do processo e a reducao de custos sdo as metas a serem
atingidas por qualquer organizacdo mundial, baseado nisso, aliado ao novo objetivo
tracado pelo planejamento estratégico proposto em consonancia com os donos, a
sorveteria busca alcangar vantagens competitivas que ha destaguem no mercado.
Além de usar a imagem ja consolidada da empresa para expandir sua linha de
produtos, disputando novas fatias de mercado, garantindo a mesma ou melhor
qualidade dos produtos em conjunto com a diminuicdo do tempo de producéo,
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aumenta seu nivel de atendimento ao cliente e suas vendas, gerando um menor custo
produtivo e consequentemente maior margem de lucro.

Uma das grandes aliadas na gestdao de processos sdo as ferramentas de
gestdo da qualidade, que garantem nao s6 a padronizacao no nivel de exceléncia
desejado nos processos organizacionais, mais também, a melhoria continua e uma
visdo mais realistas sobre os indicadores relevantes para a administracdo da
organizacao. Segundo Magalhaes (2004), ferramentas da qualidade sao técnicas que
se podem utilizar com a finalidade de definir, mensurar, analisar e propor solugdes
para problemas que eventualmente sdo encontrados e interferem no bom
desempenho dos processos de trabalho.

Além de estudar e otimizar seus préprios processos e técnicas de gestao
organizacional, para Kotler (2000), a empresa deve estudar de perto seus clientes
para assim, conhecer seu mercado. A percepcao do mercado € primordial para
planejar a producao, pois permite criar medidas que podem ser tomadas para que 0s
impactos de sazonalidade nao afetem de forma negativa a producéo.

Outro ponto analisado foi a utilizagdo de uma importante aliada na gestao de
processos, a Tecnologia da Informacao (Tl), que traz acesso mais rapido aos
indicadores, assim como uma melhor interpretagdo das informacdes, tornando-as
mais precisas, realistas e praticamente em tempo real, trazendo uma melhor resposta
as flutuacdes da demanda e solucéo de possiveis problemas, para tanto, neste sera
pesquisado ferramentas de (Tl) que auxiliem a gestdo da qualidade e processos,
levando-se em consideracao a estratégia proposta.

No ambito da pesquisa qualitativa, sera exposto nao sé a pesquisa bibliografica
que serviu de sustentacdo tedrico-conceitual para este estudo, mas também,
aplicacao, analisando os dados e resultados do antes e depois da aplicagdo das
ferramentas de qualidade no planejamento estratégico das operagdes na empresa
alvo desta pesquisa, com base nos dados obtidos com a anadlise critica dos
indicadores de desempenho e produtividade, buscando evidenciar o impacto da
implantacdo de ferramentas de gestdo da qualidade, a fim de se alcancar um
diferencial nos processos ao longo da cadeia produtiva, pois, os custos de matéria
prima e mao de obra, muitas vezes sdo 0s mesmos ou muito parecidos entre seus
concorrentes, tornando essencial para qualquer organizagdo uma boa gestdo de

processos.
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As consideragdes finais mostram como as principais areas funcionais da
empresa estdo mudando para uma postura de maior profissionalizagdo, tanto nos
processos, como na gestao de qualidade, visando a otimizac&o do ciclo produtivo em
consonancia com uma melhor utilizacdo dos recursos produtivos (mao de obra,
matéria prima, maquinas) como forma de diminuicdo dos custos produtivos,
importante vantagem competitiva no atual cenario econémico, gerando

consequentemente, melhor atendimento ao cliente e maior margem de lucro.

1.1 Justificativa

Com a grande competitividade enfrentada pelo setor dos gelados comestiveis,
onde como em outros ramos, existem tanto grandes franquias nacionais e
internacionais, como micro e pequenas empresas regionais disputando essa fatia de
mercado, fica evidente que é cada vez mais importante que essas empresas
desenvolvam uma melhor visdo de mercado e controle da demanda, maior
qualificacao e busca constante pela melhoria continua.

Na situacao do mercado atual, onde a qualidade dos servigcos e produtos torna-se
um fator imprescindivel para se posicionar a frente da concorréncia, e as organizacoes
enfrentam o dilema de oferecer um produto de maior qualidade pelo menor custo. Uma
das melhores formas de se aumentar a qualidade sem que tenha que investir uma
grande quantidade de capital € sempre analisar criticamente e otimizar os processos
internos.

Com esse pressuposto, justifica-se o estudo sobre a otimizacdo dos processos
através da aplicacao de ferramentas de qualidade, pois elas influenciam diretamente
no custo, no atendimento ao cliente e na qualidade da producgado, podendo gerar

vantagens competitivas que melhor posicionem a empresa no mercado.

1.2 Objetivo geral

O principal objetivo deste € analisar a importancia da gestdo dos processos
industriais através da aplicacdo de ferramentas de qualidade para a otimizagao das
atividades através do ciclo produtivo, com foco em alcancar vantagens competitivas

como aumento do nivel de atendimento ao cliente, diferenciacdo nos processos e
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lideranca no custo. Espera-se que, utilizando essas ferramentas e padronizando

alguns procedimentos internos, conquiste-se uma fatia maior do mercado.

1.3 Objetivos especificos

Para contemplar o objetivo principal proposto nesse estudo e oferecer uma
analise critica, serao realizados os seguintes procedimentos especificos:

1. Compreender de maneira sistematica como funciona a gestao de processos;

2. Compreender de maneira sistematica como as ferramentas de gestdo da
qualidade podem ajudar na otimizacao dos processos e atendimento do cliente no
mercado atual;

3. ldentificar possiveis ineficiéncias na utilizacdo dos recursos produtivos e sugerir
melhores praticas;

4. |dentificar e caracterizar as principais causas de falhas nas atividades ao longo do
ciclo produtivo utilizando ferramentas de qualidade;

5. Sugerir métodos e ferramentas de gestdo da qualidade que ajudem no
planejamento, controle e melhoria continua dos processos;

6. Como utilizar a gestdo dos processos industriais para alcancar vantagens

competitivas que melhor posicionem a organizagao no mercado.

1.4 Estrutura

Esta monografia possui a seguinte estrutura:

4 Capitulo 1: Encontra-se a introducao, onde é apresentado o problema do
estudo e consideragdes iniciais sobre o tema, além da justificativa, objetivo geral e
especificos e a estrutura deste estudo;

v Capitulo 2: Para uma melhor compreensao do tema, otimizacao da gestao de
processos através da aplicacdo de ferramentas de qualidade, nesse capitulo é feita
uma investigacao teérica orientada por artigos cientificos, livros e manuais publicados
por fontes confiaveis;

v Capitulo 3: neste ponto discute-se a metodologia utilizada na pesquisa deste

estudo;
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v Capitulo 4: abordagem a uma aplicacao apresentada através de uma pesquisa-
acao, a identificacdo da empresa e a anadlise dos indicadores de desempenho e
produtividade;

4 Capitulo 5: sdo apresentados a discussao e os resultados da aplicagao de
ferramentas da qualidade, serdo propostas as melhorias para a empresa alvo deste
estudo;

4 Capitulo 6: as consideracoes finais obtidas através da analise critica dos dados

obtidos e sugestdes para futuras pesquisas.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Gestao de Processos

Nessa secao abordaremos um dos assuntos chaves e apresentar algumas das
ideias de autores que nortearam a conclusao deste estudo, a importancia de uma boa
gestdo de processos € cada vez mais evidente, pois, somente com um bom
planejamento pode-se identificar as melhores técnicas e métodos adequados para
aumentar a eficiéncia das operacoes e a utilizagdo dos recursos produtivos ao longo
da cadeia produtiva, moldando-os a seu segmento de mercado e realidade da
empresa, para que estes atendam as reais necessidades da organizacao, sabendo
que ira influenciar toda a cultura e estrutura organizacional.

Segundo Moreira (2016), o estudo de processos inspirou-se na Teoria de
Sistemas, elaborada na década de 1950 pelo bidlogo Ludvig Von Bertalanffy, com o
objetivo de propor uma teoria multidisciplinar para transcender os problemas
exclusivos de cada ciéncia implicando uma adocao de principios e modelos gerias, de
modo que as descobertas efetuadas em cada disciplina pudessem ser utilizadas pelas
demais. A Teoria dos Sistemas admite a ciéncia como um grande sistema de
conhecimento composto de varios subsistemas, que séao os diversos ramos da ciéncia
em si mesmos considerados. Aplicando os conceitos da teoria, as organizacgdes
passaram a ser analisadas como sistemas compostos por varios subsistemas que, na
concepcgao atual, significam macroprocessos € micro processos, respectivamente.

Segundo o Escritério de Processos Organizacionais do Ministério Publico
Federal, Brasil (2013), gestao de processos é uma orientagao conceitual que visualiza
as funcdes de uma organizacdo com base nas sequéncias de suas atividades, ao
contrario da abordagem funcional tradicional, em que as organizacdes estao
separadas por area de atuacgao, altamente burocratizadas e sem visao sistémica do
trabalho que realizam. A abordagem por processos permite melhor especificacao do
trabalho realizado, o desenvolvimento de sistemas, a gestdo do conhecimento, o
redesenho e a melhoria, por meio da andlise do trabalho realizado de modo a
identificar oportunidades de aperfeicoamento.

“Processos compdem atividades correlacionadas, percebidas no negocio e
organizadas com a finalidade de satisfazer as exigéncias do cliente, as regras de
negécio administram essas atividades” (BROCKE, ROSEMANN, 2013).
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Para Hammer (1998; Apud Botta e Martins, 2012), € indispenséavel perceber
quais os processos atende as estratégias e os servicos de uma organizacao,
percebendo que tais processos devem ser procedidos com a cadeia de valor da
empresa e ela deve atentar para a tecnologia de processos que melhor se adapte a
realidade da empresa e atenda as necessidades do mercado. Geralmente, as
empresas ignoram seus processos, “mas elas tém muito a ganhar ao se dedicarem a

conhecé-los melhor”

A Gestao por Processos ou Business Process Management (BPM) é uma
abordagem sistematica de gestado que trata de processos de negécios como
ativos, que potencializam diretamente o desempenho da organizacéao,
primando pela exceléncia organizacional e agilidade nos negdcios. Isso
envolve a determinagdo de recursos necessdarios, monitoramento de
desempenho, manutengédo e gestao do ciclo de vida do processo. Fatores
criticos de sucesso na gestdao por processos estao relacionados a como
mudar as atitudes das pessoas e ou perspectivas de processos para avaliar
0 desempenho dos processos das organizagcdées. O BPM permite a analise,
definicdo, execucdo, monitoramento e administragdo, incluindo o suporte
para a interagdo entre pessoas e aplicagbes informatizadas diversas.
(BRASIL, 2013).

Conforme afirmam Jesus e Macieira (2014), tanto a ‘gestao de processos’ como
a ‘gestao por processos’ tém como foco entender as necessidades de seus clientes e
repensar o modo como o trabalho € distribuido ao longo de suas unidades para gerar
melhores produtos e servigcos. Porém, enquanto a primeira foca em estruturar o
gerenciamento do ciclo de vida de um determinado processo, buscando sua evolucao
constante; a outra pressupoe, além de uma alteragéo organizacional, uma forma de
pensar e agir o negocio de maneira diferente.

A gestado de processos mostra-se fundamental para o sucesso de qualquer
empresa, e segundo Broke e Rosemann (2013), a gestao de processos oferece uma
variedade de beneficios estratégicos , primeiramente, ela possibilita que as empresas
reajam melhor a periodos de rapida mudanca (como o atual), os beneficios
operacionais gerados por fatores como consisténcia, custo, velocidade, qualidade e
servicos prestados em conformidade traduzem-se em custos operacionais mais
baixos e maior satisfacdo do cliente, o que, por sua vez, impulsiona o0 desempenho
organizacional, por meio dela, um gestor pode determinar quando um processo nao
estd mais atendendo as suas necessidades e as do cliente, por isso precisa ser
substituido.

Oliveira (2009; apud Foloni et al., 2016), argumenta que a Gestdo de Processos
se constitui em um conjunto coeso que envolve atividades de planejamento,

organizacao, direcdo e controle, com vistas ao atendimento das demandas dos



20

clientes internos e externos das organizacbes. Ressalta-se, entdo, a necessidade de
ferramentas e métodos flexiveis que proporcionem o aumento da produtividade,
reducao de custos, maximizacao de resultados e suporte a realizacdao dos objetivos
organizacionais, conforme mostra o ciclo de atividades da gestdo de processos na
Figura 1.

GESTAO DE

PROCESSOS

DOCUMENTAR E IMPLANTAR
PADRONIZAR MELHORIA DOS
PROCESSOS PROCESSOS

Figura 1 — Gestao de Processos
Fonte — Nogueira (2014)

“As ferramentas corporativas auxiliam no gerenciamento das atividades,
facilitando a execucao dos processos e mensurando as acdes desenvolvidas para as
atividades” (DAHLGAARD et al., 2013, apud Garlet et al., 2016).

O Manual de BPM CBOK (2013), afirma que a adocao do gerenciamento de
processos apresenta vantagens para quatro grupos: organizacao, cliente, geréncia e
ator do processo. Quando a organizagao esta voltada para a gestao por processos,
0s responsaveis pelos processos (dono de processos, gerente de processos etc.) sao
identificados, permitindo a manutencdo e transformagdo desses, de forma que,
quando os clientes estdo insatisfeitos, a tomada de deciséo é rapida. Ao identificar,
gerenciar e medir os processos de negdcio, encontra-se preparada para as
transformacoes e desafios. Quando a medicdo do desempenho dos processos é
efetiva, ha possibilidade de se controlar os custos e a qualidade dos servigos
prestados. As atividades sao identificadas possibilitando: o gerenciamento das
capacidades; avaliacao e reducao dos custos; e compreensao do negécio, de forma
a assegurar a sustentabilidade da organizagao.
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2.1.1 Principios da Gestédo de Processos

A gestao de processos, conforme o Escritorio de Processos Organizacionais
do Ministério Publico Federal, Brasil (2013), se baseia em alguns principios que
norteiam o desenvolvimento das acdes e encontram-se representados a seguir:

v Satisfacdo dos clientes: necessidades, perspectivas e requisitos dos clientes
internos e externos devem ser conhecidos para que o processo seja projetado de
modo a produzir resultados que satisfacam suas necessidades;

v Geréncia participativa: conhecer e avaliar a opiniao dos seus colaboradores é
um aspecto importante para que sejam discutidas as ideias e melhor desempenho do
processo seja alcangado;

4 Desenvolvimento humano: para se chegar a melhor eficiéncia, eficacia e
efetividade da organizagdo é necessario o conhecimento, as habilidades, a
criatividade, a motivacdo e a competéncia das pessoas. De oportunidades de
aprendizado e de um ambiente favoravel ao pleno desenvolvimento depende o
sucesso das pessoas;

v Metodologia padronizada: para evitar desvios de interpretacao e alcancar os
resultados esperados, € importante seguir os padrées e a metodologia definida, que
podera ser constantemente melhorada;

v Melhoria continua: o comprometimento com o aperfeicoamento continuo é o
principal objetivo da gestdo de processos, de modo a evitar retrabalhos, gargalos e
garantir a qualidade do processo de trabalho;

v Informag&o e comunicacgdo: € de fundamental importancia a disseminagéo da
cultura organizacional, divulgar os resultados alcancados e compartilhar o
conhecimento adquirido;

v Busca da exceléncia: para alcancar a exceléncia, os erros devem ser mitigados
e as suas causas eliminadas. Deve-se buscar as melhores praticas reconhecidas
como geradoras de resultados e aprimoramento constante, visando a identificacao e
ao aperfeicoamento de oportunidades de melhorias e reforco de pontos fortes da
instituicao.

Segundo Paim et al. (2009), a gestao de processo pode influenciar o projeto ou
reprojeto de organizacdes orientadas a uma légica de processos quando associada a
compreensao de organizacao e de suas relagdes, por exemplo, divisdo do trabalho,

alcance de controle, direitos decisérios, cultura, fluxos, natureza e complexidade do
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trabalho. Esse redesenho organizacional, orientado por processos, tera um corte
horizontal, complementando o habitual corte funcional das estruturas muito
hierarquizadas. Ele apoiara o dimensionamento de alocag¢ao de recursos humanos as
etapas dos processos e, também, de forma simultanea, podera habilitar esforgos para
a reducao do tempo e atravessamento (lead time) para a producao de produtos e
servicos. Isso ndo impede que organizacbes funcionais passem por iniciativa de
gestdo de processos. Nessas, o0 ganho serd maior integracdo decorrente de
identificacdo das interfaces organizacionais e de processos.

A gestao de processos de negécios, segundo Laudon e Laudon (2011; apud
Della Flora e Tolfo, 2016), é uma abordagem de gestdo constituida de etapas cujo
objetivo € a melhoria continua. As etapas mencionadas envolvem identificar os
processos a serem modelados, analisar os processos existentes, planejar o novo
processo, implantar o novo processo e avaliar continuamente o processo apos a sua

implantagéo, conforme os principios da gestao de processos mostrado na figura 2.

Custeio por

Atividades
Desenvolver
Modelos de
Referéncia

Sistemas de
Informacao

Gestdo de
Documentos

Gestdo de
Riscos

Processo é
base de
Balanced analise para:
Scorecard

Workflow

Calcular
necessidades
de recursos

Documentar /
especificar
sistemas

Gestdo de

e Certificagoes
Competéncias <

Figura 2 — Principios da Gestdo de Processos
Fonte — Freitas (2016)

Segundo o Manual de BPM CBOK (2013), o gerenciamento de processos €
uma jornada, ndo um destino, a adocédo da gestao de processos reforga vantagens
competitivas de organiza¢des bem posicionadas, desfrutando de melhor alinhamento
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entre estratégia e operacdo, maior resiliéncia operacional, conformidade menos
intrusiva e, certamente, aumento de produtividade. A mudancga para incorporar as
melhores praticas de gestdo de processos nao é facil, mas pode ter consequéncias
excepcionais de longo prazo.

Para Candido, Silva e Zuhlke (2008), a gestédo de processos é mais do que uma
ferramenta de gestdo que auxilia nas tomadas das decisbes estratégicas e
operacionais da empresa. Na verdade, trata-se de um novo conceito de gestao
baseado na melhoria continua dos processos criticos € com foco constante nas
necessidades dos clientes. A gestao de processos possibilita a organizacao atuar com
eficiéncia nos recursos e com eficacia nos resultados, otimizando também:

Foco concentrado em fungao do produto fim da empresa;

Gestao dos processos criticos através de indicadores de desempenho;
Implementacéo de estratégias organizacionais;

Tornar claro a contribuicéo e responsabilidade dos colaboradores;
Aumentar a sinergia existente entre 0os processos;

Auxiliar na gestao de mudancas;

SR NEE NN N NN

Uniformizacao do entendimento da forma de trabalho.

2.2 Ferramentas de Gestao da Qualidade

Ferramentas, técnicas, programas e métodos para a qualidade sao aliadas dos
gestores, pois, oportunizam a otimizacdo dos processos e contribuem para o
reconhecimento, entendimento e resolucao de problemas. “O objetivo das ferramentas
da qualidade é dar suporte ao desenvolvimento da qualidade e apoio a decisdo na
analise de determinada situacao” (MIGUEL, 2006).

Segundo Las Casas (2006; apud Barbosa e Silva, 2016), a qualidade e
produtividade sao fatores chave para a competitividade e sempre foi preocupacao dos
setores produtivos, em maior ou menor escala em diferentes setores. O processo de
gestao da qualidade obteve diferentes abordagens ao longo do tempo, sendo até hoje
fator de sucesso para as empresas. Com o acirramento da competicao a qualidade

passou a ser uma questao de sobrevivéncia no mundo empresarial.

O uso das ferramentas basicas da qualidade dentro de uma organizacao é
importante, pois, possibilitam a melhoria continua dos processos produtivos
para que a empresa ocupe espago no atual mercado competitivo. Para isso,
€ necessario que a empresa utilize uma sequéncia logica de agdes e controle
no uso de recursos sejam eles matéria prima, mao de obra ou outros para
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alcangar o objetivo final: produtos com qualidade com menor tempo e custos.
Essas ferramentas auxiliam os gestores a visualizarem de forma clara e
objetiva os processos produtivos, deteccdo de problemas e suas causas,
orientagcdo de solugdes e sugestdes de melhorias nos processos produtivos
e consequente evolugao da qualidade organizacional. (TRIVELLATO, 2010).

Segundo Rodrigues (2010) os procedimentos operacionais para a qualidade
dividem-se em trés setores: ferramentas e técnicas para a otimizagdo dos processos
e da qualidade, confiabilidade e andlise das falhas para a melhoria da qualidade e
programas e métodos para a melhoria da qualidade.

Segundo Junior et al. (2012), a Gestdo da Qualidade nao significa apenas o
controle de producéao, qualidade intrinseca de bens e servicos, a aplicacédo isolada de
ferramentas e métodos de gestao, ou uma assisténcia técnica apropriada. Numa visao
mais ampla, os conceitos associados a gestdo da qualidade, ou simplesmente, a
gestdo pela qualidade total, passaram a significar modelo de gerenciamento que
busca a eficiéncia e a eficacia organizacionais.

Para Campos (2014), o uso de ferramentas de qualidade diminui 0 nimero de
falhas, aumentam a atuacao proativa junto as suas principais causas, reduzindo assim
a quantidade de reprocesso e consequentemente os custos da producédo. As
ferramentas podem facilitar a operacionalizacdo do planejamento do processo,
tornando-se eficazes instrumentos de suporte a tomada de decisdes, onde permite
antecipar eventuais falhas, de modo a planejar a execu¢ao de cada servigo da melhor
forma possivel, permitindo ainda, a realizagdo de acdes preventivas e corretivas nos
processos, de modo a reduzir a variabilidade. Cada ferramenta tem sua prépria
utilizacédo, sendo que nao existe uma receita adequada para saber qual sera usada
em cada fase do processo. Isto vai depender do problema envolvido, das informacdes
obtidas, dos dados histéricos disponiveis e do conhecimento do processo em questao
em cada etapa.

A aplicagédo das ferramentas de gestdo da qualidade pode sofrer alteracoes,
dependendo do contexto. Essas alteragdes ocorrerem tanto pela sequéncia
de utilizagdo das técnicas, quanto na quantidade de técnicas utilizadas. “A
gestado da qualidade é um tema bastante dindmico, pois sua evolugéo é fruto
da interagao de diversos fatores que compdem a estrutura organizacional e
sua administracao” (JUNIOR, et al., 2012).

Segundo Garlet et al. (2016), no ambito empresarial, com a intensificacdo da
concorréncia em nivel mundial, gerada especialmente, pela globalizacdo das
economias, a arte de gerenciamento da qualidade nos processos de manufatura
passou a ser valorizada pelas organizacdes. Além disso, diante da massificacdo da

concorréncia, a demanda das organizacdes por novas formas de gerenciamento tem
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sido um diferencial para a sobrevivéncia destas no mercado altamente competitivo.
Nesse sentido, as empresas precisam dispor de sistemas de producao e operacao
eficientes, para garantir vantagens frente aos concorrentes. O ponto de partida para a
procura de ferramentas Uteis nas praticas organizacionais encontra-se
frequentemente na esfera metddica das atividades desenvolvidas pelos
colaboradores, de modo que estas sirvam na resolucédo de problemas ou a melhoria
da execugao dos processos.

As Sete Ferramentas Tradicionais da Qualidade, de acordo com Miguel (2006),
sao: Folha de verificacdo, diagrama de Pareto, diagrama de causa e efeito, diagrama
de dispersao, histograma, fluxograma, grafico e controle, brainstorminge 5W1H.

conforme é detalhado no Quadro 1.

FERRAMENTAS OQUEE PARA QUE UTILIZAR
FOLHA DE VERIFICACAO  Planilha paraa coleta de dados  [Para facilitar a coleta de dados pertinentes a um
problema.

DIAGRAMA DE PARETO Diagrama de barra que ordena as  [Priorizar os poucos, mais vitas.

ocorréncias do maior para o menor
DIAGRAMA DE CAUSAE Estrutura do método que expressa, [Ampliar a quantidade de causas potenciais a serem
EFEITO de modo simples e facil, a série de  fanalisadas.

causa de um efeito (problema)
DIAGRAMA DE DISPERSAO  (Grafico cartesiano que representaa [Verificar a correlagdo entre duas variaveis.
relacdo entre as duas variaveis
HISTOGRAMA Diagrama de barra que representa a [Verificar o comportamento de um processo em relagdo a
distribuicio da ferramenta de uma  specificagdo.

populagio
FLUXOGRAMA Sdo fluxos que permite avisio  [Estabelecer os limites e conhecer as atividades
elobal do processo por onde passa o
produto

GRAFICO DE CONTROLE  {Grafico com limite de controle que [Verificar se o processo esta sob controle
permite o monitoramento dos
Processos
BRAINSTORMING E um conjunto de idéias ou Ampliar a quantidade de op¢des a serem analisadas.
sugestes criado pelos membros da
equipe que permite avangos na
busca de solugdes

SW1H E um documento de forma Para planejar as diversas agdes que serdio desenvolvidas
organizada para identificar as agdes o decorrer do trabalho.

¢ a responsabilidade de cada um.

Quadro 1 — Principais Ferramentas da Qualidade
Fonte — Hosken (2006, apud Braga et al. 2014)

Lembrando que de acordo com Martins Jr. (2002), com o propésito de auxiliar
os estudos dos profissionais da qualidade, em 1968, Kaoro Ishikawa, classificou um
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conjunto de ferramentas e técnicas de natureza grafica e estatistica denominando-as
de as sete ferramentas do controle da qualidade. Atualmente outras ja foram
agregadas a esta lista, sendo amplamente utilizadas nas diversas areas de
conhecimento, porém, mostrando maior eficiéncia quando aplicadas as questdes
relacionadas a qualidade. Ishikawa definiu como as sete ferramentas, provavelmente,

numa alusao as tradicées japonesas, referindo-se as sete armas dos samurais.

2.2.1 Brainstorming

Segundo PEINADO e GRAEML (2007), O brainstorming € uma técnica que
pode ter seu nome literalmente traduzido do inglés como “tempestade de ideias”. E
utilizada para se gerar o maximo de ideias possivel sobre um assunto, em um
determinado espaco de tempo.

Conforme relata Gaiao Filho e Campos (2015), criada pelo consultor americano
Alex Faickney Osborn nos anos 1950, através dessa técnica buscou diminuir
distragdes individuais ou do grupo e potencializar a quantidade de solu¢des. Trata-se
de uma técnica bastante difundida por sua simplicidade, utilizada em diferentes areas
do conhecimento (design, marketing, administracao, etc.). A técnica consiste na
interacao de individuos em grupo para gerar varias ideias de forma livre e nao-critica.
Para melhor orientacéo e controle € indicado que dois membros exercam os papéis
de coordenador e relator, respectivamente, para controlar a dindmica do grupo e
relatar cada uma das ideias sendo geradas.

Para o Manual de Ferramentas da Qualidade, SEBRAE (2005), o Brainstorming
€ uma técnica de ideias em grupo que envolve a contribuicdo espontanea de todos os
participantes. Solucdes criativas e inovadoras para os problemas, rompendo com
paradigmas estabelecidos, sdo alcancadas com a utilizagcao de Brainstorming. O clima
de envolvimento e motivagdo gerado pelo Brainstorming assegura melhor qualidade
nas decisbes tomadas pelo grupo, maior comprometimento com a acao e um
sentimento de responsabilidade compartilhado por todos. Todas as pessoas da
empresa podem utilizar essa ferramenta, devido a sua facilidade. Porém o sucesso
da aplicacdo do Brainstorming € seguir as regras, em especial a condugcdo do
processo, que deve ser feita por uma Unica pessoa. O Brainstorming é usado para
gerar um grande numero de ideias em curto periodo de tempo. Pode ser aplicado em
qualquer etapa do processo de solugdo de problemas, sendo fundamental na
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identificacdo e na selecdo das questdes a serem tratadas e na geracao de possiveis

solugdes. Mostra-se muito Util quando se deseja a participagdo de todo grupo e

focaliza a atencao do usuario no aspecto mais importante do problema

A crescente propagacao do conceito do Brainstorming (e outras ferramentas)
pelas empresas que obtiveram éxito no alcance de suas metas, bem como
pela recomendagdo por Orgdos oficiais especializados em gestdo e
premiacdo da qualidade, tém levado inimeras empresas a buscar este
conceito para conhecer, analisar sua aplicabilidade e obter competitividade
dentro do seu cenario de atuagcdo (CARVALHO, HIKAGE e LAURINDO

2003).

O quadro 2, descreve as etapas basicas de uma reunidao de Brainstorming
SEBRAE (2008).

Etapa

Método

Dicas para a conducao

1) Introducéo

- Inicie a sessao esclarecendo os seus
objetivos, a questao ou o problema aser
discutido.

Crie um clima descontraido e
agradavel.

Esteja certo de que todos entenderam
a questdo a ser tratada.

- Redefina o problema, se necessério.

2) Geragao de
ideias

Dé um tempo para que pensem no problema.
Solicite, em sequéncia, uma ideia acada
participante, registrando-a no flipchart.

Caso um participante ndo tenha nada a
contribuir, devera dizer simplesmente "passo".
Na proxima rodada, essa pessoa podera dar
uma ideia. S&o feitas rodadas consecutivas até
que ninguém tenha mais nada a acrescentar.

Nao se esqueca de que todas as
ideias sdo importantes, evite
avaliagdes.

Incentive o grupo a dar o maior
numero de ideias.

[Mantenha um ritmo rapido na coleta e
no registro das ideias.

Registre as ideias da forma como
forem ditas.

3) Revisdo da

- Pergunte se alguém tem alguma divida e, se
for 0 caso, peca a pessoa que a gerou para

- O objetivo dessa etapa é esclarecer e
nao julgar.

lista esclarecé-la.
Leve o grupo a discutir as ideias e aescolher [ Ideias semelhantes devem ser
aquelas que vale a pena considerar. agrupadas; ideias sem importancia ou
Utilize o consenso nessa selecao preliminar do [impossiveis devem ser descartadas.
4) Andlise e problema ou da solugéo. - Cuide para que néo haja
selegao monopolizagcao ou imposi¢éo de algum

participante.

5) Ordenacao
das idéias

Solicite que sejam analisadas as ideias que
permaneceram na lista.

Promova a priorizacao das ideias, solicitando,
a cada participante, que escolha as trés mais
importantes.

- A votagao deve ser usada apenas
quando o consenso nao for possivel.

Quadro 2 — Etapas de uma reuniao de Brainstorming

Fonte: SEBRAE (2008)

Segundo Pinto (2007), para alcancar melhores resultados da técnica, o

condutor da sessdo (animador) explica como sera a sessao, como ele ira proceder,

qual o objetivo, o problema a ser resolvido e o0 que se espera dos participantes. Para
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tanto se faz necessario conhecer as regras, que além de explicadas aos participantes
precisam ser escritas num cartaz e exposta no ambiente. S&o elas:
e Todas as idéias serdo bem-vindas. Mesmo as que paregcam absurdas;
e  Deve-se produzir o maximo de idéias;
o N&o ha preocupacao com a qualidade;
e  Sao proibidas criticas e autocriticas;
o E permitido fazer associacdes as idéias de outros participantes

Reforgca Pinto (2007), que a técnica de Brainstorming visa aprimorar o
desenvolvimento do trabalho em grupo para a geracdo de idéias, podendo ser
aplicada com sucesso a diferentes grupos e em situacoes diversas. A aplicacdo da
técnica exige que se eliminem quaisquer criticas. O foco estd na quantidade de idéias
geradas e ndo na qualidade. Para atingir o objetivo esperado, numa sessao da técnica,
a questao-gatilho ou problema deve ser simples e compreendida por todos os

participantes.
2.2.2 Fluxograma

Segundo Peinado e Graeml (2007), fluxogramas sao formas de representar,
por meio de simbolos graficos, a sequéncia dos passos de um trabalho para facilitar
sua analise. Um fluxograma é um recurso visual utilizado pelos gerentes de producao
para analisar sistemas produtivos, buscando identificar oportunidades de melhorar a
eficiéncia dos processos. E muito comum se utilizar formularios impressos para a
elaboragéo de fluxogramas.

De acordo com Grimas (2008), o fluxograma objetiva, entre outros, os seguintes
aspectos principais:

I.  Padronizar a representacao dos métodos e os procedimentos administrativos;
[I.  Maior rapidez na descricao dos métodos administrativos;
[ll.  Facilitar a leitura e o entendimento;
IV. Facilitar a localizac&o e a identificacdo dos aspectos mais importantes;
V. Maior flexibilidade;
VI.  Melhor grau de analise.
O fluxograma usa para representar as etapas do processo, participantes, areas

envolvidas, a sequéncia dos procedimentos e o fluxo das informacdes e dos
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documentos através de um conjunto de simbolos, os mais comumente utilizados sao

os vistos no Quadro 3.

Simbolo Processo

Descricdo

Inicio/Final

Identifica pontos de inicio ou de conclusdo de um
processo.

Operagdo

Ocorre quando se meoedifica intencionalmente um
objeto em qualguer de suas caracteristicas fisicas
ou quimicas, ou tambem quandoc se monta ou
desmontam componentes e partes.

Ocorre quandoe um objeto ou materia prima &
transferido de um lugar para o outro, de uma segao
para outra, de um prédio para outro.

Espera

Ocorre quando um objeto ou matéria prima é
colocado intencionalmente numa posicdo estatica. O
material permanece aguardando processamento ou
encaminhamento

Inspecao

Ocorre quando um objeto ou maténa-prima é
examinado para sua identificacdo, quantidade ou
condigdo de qualidade.

Armazenagem

- Transporte

Ocorre quando um objete ou materia-prima é
mantido em area protegida especifica na forma de
estoque.

Quadro 3 — Elementos do Fluxograma
Fonte — Peinado e Graeml (2007)

Segundo Grimas (2008), o fluxograma apresenta uma série de vantagens, que

podem ser resumidas em:

1. Apresentacao real do funcionamento de todos os componentes de um método

produtivo.

Esse aspecto proporciona e facilita a analise da eficiéncia do sistema;

Possibilidade da apresentacdo de uma filosofia de administracdo, atuando,

principalmente, como fator psicoldgico;

4. Propiciar o levantamento e a analise de qualquer método produtivo desde o mais

simples ao mais complexo, desde o mais especifico ao de maior abrangéncia.

2.2.3. Folha de Verificacao

Segundo Trivellato (2010), os principais objetivos de se utilizar a folha de

verificacao, sao:

4 Facilitar o trabalho de quem realiza a coleta de dados;

v Organizar os dados durante a coleta, evitando que haja a necessidade de se

organizar os dados posteriormente;
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v Padronizar os dados que serao coletados, independentemente de quem realize
a coleta.

Segundo Campos (2014), a folha de verificacdo pode contribuir na construcao:
do diagrama de Pareto, do diagrama de dispersao, diagrama de controle e histograma.
Também esta relacionada com o brainstorming e o digrama de causa e efeito.
Conforme exemplo do Quadro 4, ela expde os principais problemas e verifica sua

efetividade no ciclo produtivo, servindo como indicador para definir prioridades na

resolugao.
Problemas Verificacao Total
Atraso na liberacao de [ 5
recursos financeiros
Baixo interesse dos 11111 10
fornecedores nas
licitacbes
Especificagdes de (1010101 T i3]
materials imprecisas
Atraso na liberacao de [UE 00 TP T (20
crédito

Quadro 4 — Exemplo de Folha de Verificagao
Fonte — Junior et al. (2012)

De acordo com Campos (2014), para analisar melhor os problemas, devem-se
coletar dados que representem os fatos, através das folhas de verificacdo podem-se
obter tais dados. As folhas de verificagdo nada mais sdo que, um formulario para
tabular dados, identificando a frequéncia dos eventos selecionados em um
determinado periodo de tempo, preenchidos de forma facil e concisa. Devem conter
espacos para inserir dados como: local, data e o responsavel pela coleta dos doados;
€ necessario para evitar erros na escrita, pois quanto mais responsaveis, maior sera

a probabilidade do aparecimento de erros.

2.2.4 Graficos de Controle

Segundo Furlanetto et al. (2009), ao perceber-se uma causa especial,
imediatamente deve-se investigar e identificar esta causa com o objetivo de intervir
para elimina-la. Para isto, utilizam-se os graficos de controle, que sédo ferramentas

estatisticas capazes de identificar a presenca de causas especiais na linha de
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producéo. Os graficos de controle sdo construidos para a média (X) e a amplitude (R)
servindo para monitorar 0s processos cujas caracteristicas de qualidade de interesse
X sdo uma grandeza mensuravel. Para tanto, colhe-se dados do processo em tempos
regulares (h) e com tamanho (n), cujas medicoes sao feitas sobre a variavel de
interesse, devendo apresentar uma precisdo adequada para garantir a qualidade e
veracidade dessas medicoes.

Reforca Alves (2003), que o grafico ou carta de controle € um meio de
monitorar variacbes nas caracteristicas de um produto ou servico, focalizar a
dimensao do tempo no qual o sistema produz produtos ou servigos, estudar a natureza
da variabilidade no sistema, além disso, o grafico de controle pode ser utilizado para
estudar o desempenho passado e/ou para avaliar condicdes presentes. Conforme
pode-se ver no exemplo da Figura 3, existem limites dentro do padrdo, superiores e

inferiores.
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Figura 3 — Exemplo de Grafico de Controle
Fonte — Portal Act (2016)

Dados representados num gréfico de controle podem formar a base para a
melhoria do processo pois revelam quando um processo se altera e necessita
de acao corretiva. Além de oferecer uma exposicao visual dos dados que
representam um processo, o principal foco do grafico de controle é a tentativa
de separar as causas de variagdes especiais das causas de variagdes
comuns. Para exercer o controle da qualidade de um processo é preciso
definir claramente é quais as caracteristicas que serdo monitoradas durante
esse processo. Os graficos ou cartas de controle sdo frequentemente
classificados de acordo com o tipo de caracteristica de qualidade que eles
monitoram (ALVES, 2003).

Segundo Furlanetto et al. (2009), para a construcao dos graficos de controle é
necessario conhecer o desvio-padrao (S) do processo. Entretanto, dependendo do
caso em estudo, € preciso apenas estimar a média do processo, ou avaliar se a

estimativa da média esté suficientemente préxima do valor alvo estabelecido para a
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conformidade. Estes parametros devem ser avaliados durante o periodo em que o
processo permanecer isento de causas especiais de forma que se garanta uma
construgao coesa dos graficos, ou seja, sem que estas possam interferir, para que

nao originem graficos equivocados.

2.2.5 Diagrama de Pareto

Segundo Allora, Oliveira e Sakamoto (2006), o Diagrama de Pareto é uma
técnica de analise de causas, baseado nos principios desenvolvidos pelo economista
Vilfredo Pareto. Segundo estes principios, apenas uma minoria da populacao detém
maior parte da renda, o autor Juran transportou-os para area da Qualidade onde,
analogamente, os principais efeitos sdo derivados de um nimero pequeno de causas.

Segundo Campos (2014), o Diagrama de Pareto é ferramenta eficaz na
identificagdo de problemas, pois, melhora sua visualizagdo, checando resultados ao
comparar o antes e depois do problema, identificando os fatores responsaveis pelos
impactos. Existem dois tipos para o diagrama de Pareto:

1. Diagrama de Pareto por efeitos: Qualidade, custos, entrega e seguranca, com o
objetivo de identificar o maior problema;

2. Diagrama de Pareto por causas: operador, maquina, matéria prima, método de
operacao, com o objetivo de identificar a maior causa do problema.

Os parametros sao escolhidos conforme a necessidade de cada gestor e
empresa, a figura 5 mostra um exemplo de Diagrama de Pareto com alguns desses

parametros.
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Figura 4 — Exemplo de Diagrama de Pareto
Fonte — Lage (2010)
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Na descricao de Mello et al. (2009), o diagrama evidencia a importancia de uma
atencao aos fatores criticos de um processo, ajudando a identifica-los e classificar
segundo sua prioridade dentro do processo todo. Permite ainda, organizar os
elementos em grupos, categorias ou classes. Desse modo, permite priorizar projetos

e estabelecer metas concretas.
2.2.6 Histograma

Segundo Allora, Oliveira e Sakamoto (2006), Histograma € um instrumento de
base estatistica. Os histogramas descrevem as frequéncias com que variam 0s
processos e a forma que assume a distribuicdo dos dados da populacdo como um
todo. A funcao do histograma é determinar a curva de frequéncia de ocorréncias de
cada medida ou cada intervalo.

Segundo Braz (2002; apud Coelho, Manigoba e Silva, 2016) € uma ferramenta
estatistica grafica agrupada em classes de frequéncia que permite verificar a forma
da distribuicdo, o valor central e a dispersdo dos dados. E um grafico formado por
retangulos continuos com bases nas faixas de valores da varidvel em estudo e cuja
altura é dada pela frequéncia da ocorréncia dos dados no intervalo definido pela base

do retangulo, conforme exemplo de Histograma na figura 5.

Histograma

Frequéncia
N
w

s 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Intervalos

Figura 5 — Exemplo de Histograma
Fonte — Trivellato (2010)

Braz (2002; apud Coelho, Manicoba e Silva, 2016), ainda relata que o
Histograma difere do Diagrama de Pareto pelo tipo de variavel que representa sendo

que:
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a) O Diagrama de Pareto é para variaveis discretas, classificadas e posicionadas em
ordem decrescente, além de conter a curva de frequéncia acumulada;
b) O Histograma é utilizado com variaveis continuas, onde a posicdo nao muda de
acordo com a frequéncia, e sua interpretacdo leva em consideracao a forma da
distribuicado e a relacao entre distribuicao e as especificagoes.

Portanto, essa ferramenta permite saber se 0 processo precisa ser otimizado,
se o procedimento esta dentro das especificacbes e com a qualidade esperada, e
ainda, se as causas das nao-conformidades sao relativas a média ou a dispersao do

processo.
2.2.7 Diagramas de Causa e Efeito

Segundo Martins (2013), o diagrama de causa e efeito € uma ferramenta
utilizada para demonstrar através de uma composicdo a causa e efeitos dos
problemas, € composto de um eixo principal que indica o problema e de estruturas
adjacentes que indicam a causa, sua estrutura assemelha-se a uma espinha de peixe.
Composto por um eixo principal que norteia 0 andamento dos processos, e por sub
eixos os 6 M’s, que detalham cada um desses, a estrutura assemelha-se a um peixe,

por isso alguns autores referem-se a ferramenta como espinha de peixe.

A ferramenta apresenta as causas de um problema em forma de espinha de
peixe: método, mao de obra, materiais, medidas, maquinas e meio ambiente.
Na area de prestagao de servigos geralmente as categorias béasicas utilizadas
sao: procedimentos, pessoas, ponto, politicas, medicdo € meio ambiente
(MAGRI, 2009).

Segundo Ishikawa (1993, p. 79), a andlise de processo é a andlise que
esclarece a relagdo entre os fatores de causa no processo e os efeitos como
qualidade, custo, produtividade, etc., quando se estd engajado no controle de
processo. O controle de processo tenta descobrir os fatores de causa que impedem o
funcionamento suave dos processos. Ele procura assim a tecnologia que possa
efetuar o controle preventivo. Qualidade, custo e produtividade sao efeitos ou
resultados deste controle de processo.

“E utilizado para visualizar, em conjunto, as causas principais e secundarias
de um problema; ampliar a visdo das possiveis causas de um problema, enriquecendo
a sua andlise e a identificacdo de solugdes e analisar processos em busca de

melhorias” (SEBRAE, 2005). No diagrama sao dispostos os principais temas
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relevantes ao processo e possiveis causas de problemas sdo atrelados a eles,

conforme vemos na Figura 6.
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Figura 6 — Exemplo de Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Campos (2004)

As etapas para se fazer o diagrama de Causa e Efeito, segundo Magri (2009),
sao:
1. O primeiro passo é definir o problema a ser estudado e 0 que se deseja obter;
2. Estudar e conhecer o processo envolvido através de observacédo, documentacéo,
troca de ideias com pessoas envolvidas;
3. Fazer uma reunido com as pessoas envolvidas no processo e discutir o problema,
€ importante incentivar todos a exporem suas ideias, fazer um brainstorming;
4. Ap6s coletar todas as informagdes, organiza-las em: causas principais,
secundarias, terciarias, eliminando informacdes sem importancia;
5. Montar o diagrama, e conferir com todos, a representacédo da situacao atual;
6. Marcar aquilo que é mais importante para obter o objetivo que se pretende alcancar.

2.2.8 Diagramas de Dispersao ou Correlacao
Segundo Costa (1972; apud Coelho, Manicoba e Silva, 2016), quando se

pretende averiguar a existéncia de correlacao entre duas variaveis € comum fazer-se

uso de uma representacado grafica denominada “diagrama de dispersao”, que sao
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representacdes de duas ou mais variaveis organizadas em um grafico, uma em funcao
da outra. Quando uma variavel tem o seu valor diminuido com o aumento da outra,
diz-se que as mesmas sao negativamente correlacionadas, conforme apresentado na

Figura 7.

74 T8 i 8 82 84 88 8.8

Figura 7 — Exemplo de Diagrama de Dispersao
Fonte — Campos (2014)

Conforme relata Campos (2014), um processo possui muitas variaveis que
estdo relacionadas com diversos fatores, o diagrama de dispersao € utilizado
justamente para identificar a intensidade, existéncia e influéncia dessas relagdes entre
as variaveis. Pode ser utilizado para, controle do processo, detec¢ao de problemas e
planejamento de acdes de melhoria.

Segundo Trivellato (2010), em outras palavras, o diagrama de dispersao mostra
0 que acontece com os valores de uma variavel Y quando os valores da variavel X
aumentam. Pode-se citar como exemplo 0 caso em que precisasse avaliar se ocorre

um aumento do niumero de defeituosos em dias mais quentes.

2.2.9 Estratificacao

Segundo Werkema (2006; apud Trivellato, 2010), estratificacao é a divisao de
um determinado grupo de dados em diversos subgrupos de acordo com fatores
desejados, os quais sdo conhecidos como fatores de estratificacdo. As causas que
atuam nos processos produtivos e geram algum tipo de variacao, constituem possiveis
fatores de estratificacdo de um conjunto de dados. Ou seja, fatores como turnos,
maquinas, tempo, métodos, pessoas, medidas, matéria-prima, condicdes ambientais,
etc. sdo fatores naturais para a estratificacdo de dados. Pode-se, por exemplo,
subdividir um determinado indicador de desempenho por turno e por operador, o que
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vai permitir a verificagdo se um determinado problema esta concentrado, em algum
dos turnos, o que pode significar falta de condicées naquele turno, ou se o problema
€ pontual com alguns funcionarios independente do turno, o que pode significar a falta
de padronizacao das operacoes.

Conforme vemos na Figura 8, os fatores séo relacionados aos problemas e sua

incidéncia, para determinar o foco e possiveis razdes.
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Figura 8 — Exemplo de grafico de estratificagao
Fonte — Trivellato (2010)

Para Desidério (2009), a ferramenta de estratificacao tem como funcao analisar
os dados para buscar oportunidades de melhoria, sempre utilizada nos casos cujos
dados mascaram os fatos reais. Isto geralmente ocorre quando os dados registrados
provém de diferentes fontes, mas séo tratadas igualmente sem distincédo. A ferramenta
de estratificacdo tem como funcdo analisar os dados para buscar oportunidades de
melhoria, sempre utilizada nos casos cujos dados mascaram os fatos reais. Isto
geralmente ocorre quando os dados registrados provém de diferentes fontes, mas sao
tratadas igualmente sem distincao. Suas principais aplicacdes sao:

1. Analisar dados com o objetivo de encontrar oportunidades de melhorias;

2. Dividir os dados em categorias ou caracteristicas importantes com o objetivo de
direcionar agdes corretivas;

Separar os dados de modo a expor padrées latentes;

Buscar identificar origens diferentes e, assim, direcionar a sua solugéo;

Focalizar os dados em subgrupos para analise dos seus efeitos;

2N

Pesquisar os caminhos que contribuem com maior intensidade na identificacdo de

um problema.
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“Como o préprio nome sugere, a matriz GUT é uma ferramenta de analise de

prioridades com base na gravidade, na urgéncia e na tendéncia que os problemas

representam para as suas organizagdes” (LUCINDA, 2010 p. 69).

A Matriz GUT- é uma das ferramentas de mais simples aplicagédo, pois
consiste em separar e priorizar os problemas para fins de analise e posterior
solugao onde, G= Gravidade a qual consiste em avaliar as consequéncias
negativas que o problema pode trazer aos clientes. U= Urgéncia consiste em
avaliar o tempo necessario ou disponivel para corrigir o problema, T=
Tendéncia avalia o comportamento evolutivo da situagdo atual (LEAL et

al.,2011).

Segundo Mendonca (1999), apud Junior et. al. (2012), para cada problema ou

risco potencial, sdo atribuidos graus de 1 a5 ao “G”, ao “U” e ao “T”. Pela multiplicacao

destes trés fatores, determinam-se as prioridades de a¢des. Quanto mais perto de 125

estiver o produto, mais prioritaria € a solugdo; quanto mais perto de 1 estiver, menos

prioritaria €, como vemos na escala G. U. T. apresentada no Quadro 5.

PONTOS

G GRAVIDADE

U URGENCIA

T TENDENCIA

CONSEQUENCIA SE
NADA FOR FEITO

PRAZO PARA UMA
TOMADA DE ACAO

PROPORCAO DO
PROBLEMA NO
FUTURO

Os prejuizos ou

E necessaria uma

Se nada for feito, o

pouco

5 dificuldades séo o X agravamento da situacéo

acao imediata g .
extremamente graves sera imediato
. Com alguma .

4 Muito graves nag Vai piorar a curto prazo
urgéncia

3 Graves O mais cedo possivel | Vai piorar a médio prazo
Pode esperar um .

2 Pouco graves Vai piorar a longo prazo

Sem gravidade

N&o tem pressa

N&o vai piorar ou pode
até melhorar

Quadro 5 — Escala “G” “U” “T”
Fonte - Galvao; Mendonca (1999, p. 43; apud Junior et. al. 2012)

Conforme Hora e Costa (2009, p. 6), pode ser observado nas afirmacdes que:

"Como principal desvantagem da matriz GUT é possivel apontar a igualdade entre os

critérios, ndo havendo flexibilidade para alterar a influéncia (peso) de um determinado

critério de acordo com a necessidade da situacao".
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2.2.11 Matriz Kraljic

Segundo Mattos (2016), Peter Kraljic em 1983 publicou um artigo mostrando
uma ferramenta de estratégia de compras de bens (ou servigcos) que ele havia
desenvolvido para a Basf. O foco central do modelo é minimizar a vulnerabilidade do
abastecimento e obter 0 maximo do retorno do potencial de compra. A proposta do
modelo desenvolvido por Kraljic € viabilizar uma analise estratégica do portfélio de
produtos adquiridos, para que a organizacdao obtenha ganhos gerenciais a partir da
gestao de seus fornecedores.

Classificar materiais € um processo que tem como objetivo agrupar os
materiais com caracteristicas comuns. Obedecendo aos atributos de
abrangéncia, flexibilidade e praticidade, uma boa classificagdo de materiais
permite categoriza-los de forma que o mais importante receba atencéo
diferenciada do gerenciamento (ANDRADE, 2012).

De acordo com Antunes Junior, Klippel e Vaccaro (2007), a gestao de materiais
tem dois sentidos de atuacao:

a) Reducéao dos precos de custos dos materiais e matérias-primas, através de agdes
em parceria com fornecedores ou de inovagdes sobre os produtos;

b) Reducdo dos niveis gerais de inventarios de matéria-prima, de estoque em
processo e de produto acabado, através de melhorias na cadeia logistica e no
Planejamento, Programacéao e Controle da Producéo.

Segundo Kraljic (1983, apud Antunes Junior, Klippel e Vaccaro, 2007), a matriz
Kraljic € um portfélio de compras e suas variacbes visam dar suporte a selecao
estratégica de compras, distinguindo produtos por tipos distintos na organizacdo. O
objetivo final deste modelo fundamenta-se em otimizar a relagéo entre custos (diretos
e indiretos) e risco.

A construcao da matriz de Kraljic, segundo Have et al. (2003, apud Antunes
Junior, Klippel e Vaccaro, 2007), possui inumeros elementos de subijetividade,
iniciando pelo agrupamento I6gico dos produtos e por sua classificagdo em termos de
risco financeiro e incerteza sobre a oferta. Recomendagdes para estas atividades
partem da constituicdo de cadastros de fornecedores, analises qualitativas sobre o
esforco de migracao das compras de um item de um fornecedor para outro, custos
diretos de aquisi¢céo, custos indiretos de aquisicao, analise de reservas alternativas e
estabilidade do fornecedor. As marcas de separacdo dos quadrantes sao arbitrarias,

podendo variar conforme a realidade de cada organizagao.
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A matriz se divide duas dimensdes: impacto sobre o resultado financeiro e
incerteza de oferta, gerando quatro quadrantes para a categorizacdo de produtos,
conforme apresentado no Quadro 6.

2| Produtos de alavancagem Produtos estratégicos
£ <| +Fomecedores altemativos + Poder no fonecedor
g » Substitutos disponiveis + Critico para custos/capacidade de produgdo
c
=
§ W W
§ Permitir competicdo entre fornecedores Constituir parcerias
0
8 Produtos de rotina Produtos de gargalo
8 + Abundancia de oferta * Monopdlio de mercado
9 » Grande variedade e administragdo complexa * Barreiras de entrada e administragdo complexa
0
E | Contratagdo de sistemas e

3| Intercambio eletrénico de dados (EDI) Assequrar oferta e desenvolver allemativas

0

Baixo Alto
Incerteza de oferta

Quadro 6 — Matriz Kraljic
Fonte: Have et al. (2003, apud Antunes Junior, Klippel e Vaccaro, 2007)

Por fim, como relata Andrade (2012), esta ferramenta propde que as compras
sejam tratadas segundo uma estratégia globalizante do gerenciamento da cadeia de
suprimentos e apresenta estratégicas genéricas para as organizacdes se
resguardarem perante as flutuagcdes e incertezas de fornecimentos para cada
quadrante da matriz. O autor reforca que para compor a matriz, é necessario de
alguma maneira se mensurar 0s seguintes parametros: o valor agregado de compras
por linhas de produtos; o percentual dos produtos nos custos totais e seu impacto na
lucratividade; a complexidade no mercado fornecedor; a escassez do produto; a
logistica; as barreiras aos novos entrantes; a existéncia de produtos substitutos,

dentre outros.

2.3 Procedimento Operacional Padrao (POP)

Segundo Rodrigues (1999), o Procedimento Operacional Padrao (POP)
consiste numa ferramenta de gestdo que deriva, geralmente, de fluxogramas
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organizacionais. Assim, o procedimento operacional padrdo (ou do inglés, Standard
Operating Procedure) caracteriza-se pelo detalhamento das operacdes necessarias a
execucao de uma dada atividade, ou seja, trata-se de um roteiro padronizado que
descreve, de modo detalhado, todas as tarefas envolvidas na execugdo de uma
atividade.

De acordo com Beccaria, Guerrero e Trevizan (2008), o objetivo dos POP é
esclarecer duvidas, mas deve ser de modo continuo, assim como a educacao
permanente e, por isso, ha necessidade de treinamento especifico sobre a sua
utilizacado para a melhor compreensao sobre o porqué de ndo acontecer a realizagao
de técnicas padronizadas por todos os profissionais.

Segundo Cesar et al. (2010), a transformagédo pode dar-se a curto, médio e
longo prazo, considerando-se o tempo de assimilagao, a dificuldade de cada individuo
e as préprias falhas do processo educativo, que pode sofrer reformulacées de acordo
com os experimentos e avaliacdes. Por isso a importancia de ser continua, pois a

caréncia de aprender e transformar sao inerentes a condigéo de ser humano.

A forma mais adequada de dar inicio a padronizacdo € através da
compreensdo de como ocorre todo 0 processo, nesse caso € necessdria uma
representacdo sistematizada um Procedimento Operacional Padrdo (POP),
que descreve cada passo sequencial de um determinado procedimento,
apontando seus pontos criticos, que devera ser seguido pelo profissional para
garantir o resultado adequado e de qualidade. (BECARIA, GUERREIRO e
TREVIZAN, 2008).

Segundo Amorim, Gongalves e Oliveira (2007), o procedimento administrativo
pressupde o encadeamento de atos, sucessivamente organizados, dotados de
formalidades intrinsecas, orientados a obtencao de um resultado desejado, com vistas
a tomada de decisdes, ou seja, o procedimento administrativo sustenta e condiciona
as decisbes, sendo ele marcado o pela nocao de racionalizacdo e eficiéncia

administrativas.

2.4 Empresas de Gelados Comestiveis

“Os alimentos popularmente conhecidos como picolés e sorvetes de massa
estdo classificados, pela legislacdo sanitaria brasileira, como produtos gelados
comestiveis” MIKILITA (2002).

Define-se como gelado comestivel o produto alimenticio obtido de uma
emulsdo de gorduras e proteinas, com ou sem adicao de outros ingredientes
e substéncias, ou de uma mistura de agua, agucares e outros ingredientes e
substancias, as quais tenham sido submetidas ao congelamento, em
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condi¢gdes que garantam a conservagao do produto no estado congelado ou
parcialmente congelado (ANVISA, 1999 a; apud MIKILITA, 2002).

A estrutura organizacional de uma empresa de gelados comestiveis vem do
dimensionamento das instalagées, dos recursos humanos, das maquinas e
equipamentos necessarios ao seu funcionamento juntamente com um conjunto de
atividades técnicas e processos de trabalho. As atividades operacionais relacionam-
se com a compra de matéria prima, manufatura, gerenciamento de estoque,
manutencdo de maquinas e distribuicdo do produto.

Segundo Grzybovizk, Teixeira e Toso (2009), apesar de ser importante para a
economia, no Brasil, as micro e pequenas empresas detém um grau relativamente
baixo de especializagdo na gestdo e elevado grau de concentracdo dos
procedimentos gerenciais no fundador-gerente. Entre o0s principais fatores
condicionantes de mortalidade dessas empresas, o SEBRAE salienta falhas
gerenciais, como local inadequado, falta de conhecimentos gerenciais,
desconhecimento da estrutura organizacional e dificuldade de acesso ao mercado.
Tais aspectos particulares das pequenas empresas caracterizam praticas de gestao
sem o devido planejamento, seja ele estratégico, tatico ou operacional por parte de
seus gestores. O quesito mais preponderante relativo ao mercado, processos
inadequados, qualidade fora do especificado, propaganda imprépria, formacao
inadequada dos precos dos produtos/ servigos, informacées de mercado e logistica
deficiente, sdo os principais para a sobrevivéncia da organizagdo de pequeno porte.

A maioria das micro e pequenas empresas estao inseridas nessa realidade e
precisam definir com assertividade seus campos de atuagdes, definindo de forma
concreta e coesa seus objetivos e metas a serem cumpridos com a finalidade de se
manterem vivos no mercado econémico atual, com isso, precisam cada vez mais
investir em técnicas e métodos de gestdo inovadores e tecnologia para atender a
realidade de seus clientes e colaboradores.

Segundo Motta (2000), a atengcdo com o parametros e paradigmas
organizacionais intensificou-se com a crescente exigéncia de consumidores, com a
globalizagdo da economia e a unificagdo dos mercados, com isso, surge a
necessidade de os conceitos administrativos organizacionais serem revistos, e desse

modo oportuniza-se que novos padroes com estes conceitos sejam estabelecidos.
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2.4.1 O Mercado de Gelados Comestiveis (o que podemos falar deles)

De acordo com BRASIL (2005), “Gelados comestiveis sao produtos congelados
obtidos a partir de uma emulsao de gorduras e proteinas ou de uma mistura de agua
e acucares, podendo ter a adicdo de outros ingredientes, desde que né&o
descaracterizem o produto”. Através da legislacao brasileira, os picolés e sorvetes de
massa sao classificados como produtos gelados comestiveis.

O aumento da producao de sorvete no Brasil tem aumentado nitidamente,
conforme figura a seguir. Podemos analisar que houve um crescimento no periodo de
onze anos (2003 até 2014), de aproximadamente de 84% na producao de sorvetes de
massa, 82% para os picolés e 184% para os sorvetes soft, até o ano de 2014, levando
em consideragao a crise financeira e alto nimero de desempregados no Brasil 0 ano
de 2015 houve uma diminuigdo no indice. Os sorvetes considerados mais populares
sdo os de massa, distribuidos em potes, baldes e bolas, os picolés distribuidos em
palitos, e os sorvetes soft sdo mais elaborados em relagao aos ouros (ABIS, 2016).
Podemos observar na Figura 9 a diferenca da producdo dos tipos de gelados
comestiveis de 2003 a 2015.
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Figura 9 — Volume de sorvete produzido por ano
Fonte: ABIS (2016)

Sao apresentadas a seguir, as principais legislacdes aplicadas para os gelados
comestiveis. (BRASIL, 1993; BRASIL, 1997; BRASIL, 2001; BRASIL, 2003; BRASIL,
2005):
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o Resolucao RDC n® 12, de 02 de janeiro de 2001, que estabelece os padroes
microbioldgicos para alimentos;

J Resolugdo RDC n® 266, de 22 de setembro de 2005, que estabelece o
regulamento técnico para gelados comestiveis e preparados para gelados
comestiveis;

o Resolugdo RDC n® 267, de 25 de setembro de 2003, que estabelece o
regulamento técnico de boas praticas de fabricagdo para estabelecimentos fabricantes
de gelados comestiveis;

o Portaria n® 1428, de 26 de novembro de 1993, que estabelece o regulamento
técnico para inspecao sanitaria de alimentos;

o Portaria n® 326, de 30 de julho de 1997, que estabelece o regulamento técnico
e as condigdes higiénico-sanitarias e de boas praticas de fabricacdo para
estabelecimentos produtores de alimentos.

Para SCALCO (2004), mediante da necessidade de se adequar aos novos
padrbes de gestao da qualidade em todas as etapas da cadeia de producéo de leite e
derivados, a fim de proporcionar produtos seguros e de melhor qualidade ao
consumidor e eficiéncia econémica pela reducdo de perdas no processamento, no
armazenamento e na distribuicdo, torna-se relevante a proposi¢cao de um instrumento
de gestao da cadeia que contribua para melhoria da qualidade do produto lacteo, com

beneficios a todos os agentes envolvidos.

2.4.2 Gestao de Estoques em Gelados Comestiveis pelo Método FIFO (FIRST IN —
FIRST OUT)

Para Pozo (2010), o gerenciamento e a distribuicdo dos estoques utilizam
informagdes com o objetivo de cumprir o plano logistico interno de conformidade com
as especificacdes. Pela combinagédo de recursos humanos e tecnologia, o estoque é
posicionado e em seguida gerenciado para que possa satisfazer as necessidades do
planejamento da producgéo. O objetivo do gerenciamento dos estoques é assegurar
que o sistema logistico inteiro disponha de recursos apropriados para obter o
desempenho planejado suprindo a producdo e consequentemente a entrega do

pedido para o cliente.
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Segundo Barbosa (2015), € muito importante prever o valor do estoque em
intervalo de tempo adequado e gerencia-lo, comparando-o com o planejado, e tomar
as devidas acdes quando houver algum desvio ou demanda inesperada. Alguns
fatores justificam a avaliacdo de estoque sao:

a) O valor desse capital seja uma ferramenta de tomada de decisao;
b) Evitar desperdicios como perda de validade, roubos, extravios; etc.

Reforca Barbosa (2015), que varios fatores podem fazer variar o preco de
aquisicao dos materiais entre uma compra e outra (inflacdo, custo do transporte,
procura de mercado, outro fornecedor, etc.), faz-se necessario selecionar o método a
ser adotado para avaliar os estoques.

Lembrando que na industria de gelados comestiveis “as condicoes de
armazenamento devem manter a integridade e qualidade sanitaria do produto final,
sendo a temperatura do mesmo igual ou inferior a -18°C” (BRASIL, 2003). Para isso,
deve-se utilizar refrigeradores para a armazenagem do sorvete que operarem entre
temperaturas de -30 a -35°C, e recomendasse o método FIFO, por se tratar de
produtos alimenticios pereciveis, conforme vemos na Figura 10, nesse método o

primeiro produto a entrar no estoque é o primeiro a sair.

LOTE DE PRODUGAO
_____ e
PRIMEIRO QUE ENTRA ge  PRIMEIRO QUE SAl
W J -
ESTOQUE |

PRODUTOS RETIRADOS POR ORDEM DE CHEGADA

Figura 10 — Exemplo de FIFO
Fonte — Baseado em Pozo (2010)

Para Pozo (2010) os estoques podem ser avaliados financeiramente pelos
métodos FIFO e LIFO que sao baseados na cronologia das entradas e saidas. O FIFO

considera que o primeiro que entra é o primeiro que sai no procedimento de baixa dos
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estoques é feito conforme a ordem de entrada do material na empresa, o primeiro que
entrou sera o primeiro a sair. Ja o LIFO, e considera que o primeiro a sair deve ser o
ultimo que entrou em estoque, portanto, sempre se tera uma valorizacao do saldo
baseada nos Ultimos precos. E um procedimento na economia inflacionaria, facilitando
a contabilizacdo dos produtos para definicdo de precos de venda e refletindo custos
mais proximos da realidade.

Segundo a ANIGA (2008), o FIFO deve ser praticado assegurando que o
produto ndo resida mais tempo do que o necessario no sistema. Os procedimentos
devem mencionar a monitorizacdo do processo e permitir a recolha do produto em
caso de necessidade. O produto nunca deve estar acima da linha maxima de carga.
A armazenagem deve rodar usando o sistema FIFO, e todo e qualquer produto ou
embalagem danificados devem ser retirados do ponto de venda.

Por sua vez, segundo Viana (2002), o FIFO é um método de controle de
estoque, que indica que o material que deve ser retirado do almoxarifado, é aquele
que estd ha mais tempo no setor, ou seja, o primeiro que entrou. O método
proporciona um maior controle de produtos, reduzindo a possibilidade de haver
produtos ultrapassados do prazo de validade e, portanto, descartados, prejudicando

a empresa em diversos fatores.
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3 METODOLOGIA

Segundo Gerhardt e Silveira (2009), um método cientifico é a expressao logica
do raciocinio associada a formulagdo de argumentos convincentes. Esses
argumentos, uma vez apresentados, tém por finalidade informar, descrever ou
persuadir um fato. Reforca-se a concepcao de que a Ciéncia é um procedimento
metddico cujo objetivo é conhecer, interpretar e intervir na realidade, tendo como
diretriz problemas formulados que sustentam regras e acbes adequadas a
constituicdo do conhecimento.

De acordo com Freitas e Pradanov (2013), partindo da concepcao de que
método & um procedimento ou caminho para alcancar determinado fim e que a
finalidade da ciéncia é a busca do conhecimento, podemos dizer que o método
cientifico € um conjunto de procedimentos adotados com o propésito de atingir o

conhecimento.
3.1 Tipos de Pesquisa

De acordo com Menezes e Silva (2005), a pesquisa cientifica seria, portanto, a
realizacado concreta de uma investigagao planejada e desenvolvida de acordo com as
normas consagradas pela metodologia cientifica.

Conforme Lakatos e Marconi (2003), toda pesquisa implica o levantamento de
dados de variadas fontes, quaisquer que sejam os métodos ou técnicas empregadas.
Esse material-fonte geral é Util ndo s6 por trazer conhecimentos que servem de
background ao campo de interesse, como também para evitar possiveis duplicacdes
e/ou esforcos desnecessarios; pode, ainda, sugerir problemas e hipdteses e orientar
para outras fontes de coleta. E a fase da pesquisa realizada com intuito de recolher
informacdes prévias sobre o campo de interesse.

Segundo Kauark et al. (2010), a importancia de conhecer os tipos de pesquisas
existentes estd na necessidade de definicdo dos instrumentos e procedimentos que
um pesquisador precisa utilizar no planejamento da sua investigagdo. O tipo de
pesquisa categoriza a pesquisa na sua forma metodolégica de estratégias
investigativas. Mas é preciso que 0 pesquisador saiba usar os instrumentos
adequados para encontrar respostas ao problema que ele tenha levantado.



48

3.1.1 Quanto a Natureza

Segundo Cotta, Del-Masso e Santos (2013), a pesquisa cientifica usualmente
€ iniciada com a busca de referéncias (artigos e livros cientificos) atualizadas sobre o
tema que o pesquisador esta interessado. A partir disso, faz-se um mapeamento do
que existe sobre a temética, o que ja foi pesquisado e quais argumentos permitem
entender o que pretende pesquisar. Nesse universo de estudo, outras formas de
pesquisa sao possiveis de serem desenvolvidas, entre as quais destacamos algumas
possibilidades. A pesquisa, quanto a natureza, pode ser diferenciada entre basica e
aplicada.

A presente pesquisa quanto a natureza € aplicada. “A pesquisa de natureza
aplicada objetiva gerar conhecimentos para aplicacao pratica, dirigidos a solucao de
problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais” (GERHARDT e
SILVEIRA, 2009).

A pesquisa aplicada, segundo Appolinario (2011, p. 146), é realizada com o
intuito de “resolver problemas ou necessidades concretas e imediatas”. Muitas vezes,
nessa modalidade de pesquisa, os problemas emergem do contexto profissional e
podem ser sugeridos pela instituicao para que o pesquisador solucione uma situagao-
problema.

3.1.2 Quanto a Abordagem

Esta pesquisa quanto a abordagem do problema é qualitativa. Segundo
Gerhardt e Silveira (2009), a Pesquisa Qualitativa, considera que ha uma relacao
dindmica entre o mundo real e o sujeito, isto €, um vinculo indissociavel entre 0 mundo
objetivo e a subjetividade do sujeito que nao pode ser traduzido em numeros. A
interpretacdo dos fendbmenos e a atribuicdo de significados sao basicas no processo
de pesquisa qualitativa. Nao requer o uso de métodos e técnicas estatisticas.

3.1.3 Quanto ao Objetivo

Quanto ao seu objetivo essa pesquisa € descritiva. Segundo Luz, Nascimento

e Nunes (2016), a pesquisa descritiva inclui um estudo observacional, onde se
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compara dois grupos similares, sendo assim, o processo descritivo visa a
identificacdo, registro e analise das caracteristicas, fatores ou variaveis que se
relacionam com o fenbmeno ou processo. A grande contribuicdo da pesquisa
descritiva é proporcionar novas visdes sobre uma realidade ja conhecida.

De acordo com Menezes e Silva (2005), pesquisa descritiva é aquela que visa
descrever as caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou o
estabelecimento de relagdes entre variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas
de coleta de dados: questionario e observacao sistematica. Assume, em geral, a forma

de Levantamento.

3.1.4 Quanto aos procedimentos

Os procedimentos aplicados para sustentar essa pesquisa de abordagem
qualitativa sdo a pesquisa bibliografica e a pesquisa-acao. De acordo com Menezes e
Silva (2005), a pesquisa bibliografica € elaborada a partir de material ja publicado,
constituido principalmente de livros, artigos de periddicos e atualmente com material
disponibilizado na Internet. “Ja a pesquisa-acdo acontece quando ha interesse
coletivo na resolugdo de um problema ou suprimento de uma necessidade [...]
Pesquisadores e pesquisados podem se engajar em pesquisas bibliograficas,
experimentos etc., interagindo em funcao de um resultado esperado” (FREITAS E
PRADANOQV, 2013).

Conforme relata Severino (2007), pesquisa bibliografica é aquela que se realiza
a partir do registro disponivel, decorrente de pesquisas anteriores, em documentos
impressos, como livros, artigos, teses etc. Utiliza-se de dados ou de categorias
tedricas ja trabalhados por outros pesquisadores e devidamente registrados. Os textos
tornam-se fontes dos temas a serem pesquisados. O pesquisador trabalha a partir das
contribuicbes dos autores dos estudos analiticos constantes dos textos. Para a
pesquisa bibliografica foram utilizados livros de autores renomados, artigos cientificos
publicados por sites confiaveis. Foi realizada a leitura e analise atenta e sistematica
que se fez acompanhar de anotagcdes e fichamentos que fundamentaram a teoria
deste estudo.

Em relacdo a pesquisa-acao, Freitas e Pradanov (2013), relatam que nesse
tipo de pesquisa, os pesquisadores e os participantes envolvem-se no trabalho de

forma cooperativa. A pesquisa-acdo néo se refere a um simples levantamento de
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dados ou de relatérios a serem arquivados. Com a pesquisa-acao, os pesquisadores
pretendem desempenhar um papel ativo na prépria realidade dos fatos observados.

3.2 Metodologia utilizada nesta monografia e justificativas

Nesta pesquisa o universo € uma empresa do ramo de gelados comestiveis,
uma sorveteria que ja esta no mercado ha mais de 20 anos, teve inicio em Taubaté,
Sao Paulo, mas o proprietario visando a capacidade de vendas movimentada pela fé,
se mudou para Aparecida, Sao Paulo, e o objeto sdo seus processos produtivos.

A abordagem empregada foi a de pesquisa qualitativa por descrever a interagao
de certas variaveis, com o objetivo descritivo, por se tratar de uma monografia que
busca compreender e demonstrar a eficacia da utilizacao de ferramentas de qualidade
na otimizacdo da gestao de processos na empresa universo desta pesquisa. Para
iss0, quanto aos procedimentos utilizados neste, foi escolhido a pesquisa-acao, para
evidenciar a importancia do tema na pratica, apresentando o problema que nao tem
uma solucéo pré-definida, exigindo o empenho da gestao da empresa pesquisada em
colaboracdo ao pesquisador, visando identificar o problema, analisar evidéncias,
desenvolver argumentos l6gicos, avaliar e propor solugdes, caracterizando assim, sua
natureza aplicada. A estratégia da pesquisa-acao foi empregada neste trabalho devido
ao seu carater participativo, pois une as concepgdes de pesquisa e intervencao,
preocupando-se com a realizacao de diagnésticos, identificacao de problemas e suas
solucdes (MACKE, 2007).

Classificacao da Pesquisa Metodologia Aplicada
Abordagem Qualitativa

Natureza da Pesquisa Aplicada

Objetivo Descritiva
Procedimento Pesquisa-agdo, Pesquisa Bibliografica.

Quadro 7 - Metodologia aplicada na presente monografia
Fonte: Elaborado pelo autor
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Foi realizada também uma pesquisa bibliografica em livros, materiais e artigos
ja publicados, para a sustentacao tedrico conceitual desta monografia e uma pesquisa
documental, pois parte da investigagdo concentra-se em dados obtidos, a partir de
documentos e indicadores restritos da empresa estudada. Esses documentos foram
elaborados conforme a necessidade da empresa, estando de acordo com seus
requisitos de gestdo da qualidade total.
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4 APLICACAO DE FERRAMENTAS DA QUALIDADE

4.1 Apresentacao da Empresa

A Sorveteria, estd no mercado ha mais de 21 anos, sendo fundada em
16/04/1996 teve inicio em Taubaté-SP. A empresa surgiu em um momento de
dificuldade financeira do proprietario, sendo assim, deu origem da sorveteria.

Apé6s adquirir os recursos basicos para a fabricagdo, o proprietario criou
receitas para sorvetes 100% naturais, sem adicdo de gorduras e conservantes. Alguns
meses depois, visando a capacidade de vendas, mudou-se para Aparecida em busca
de melhores recursos e foi onde alavancou suas vendas.

Atualmente, para suprir a atual demanda, a sorveteria conta com dez
colaboradores, que ocupam cargos de assistente administrativo, lider de producao,
operador de produgéo, diretora administrativa ou gerente, além do préprio proprietario
e os vendedores que vendem o produto pela cidade. Para cuidar das questdes
tributarias, econémicas e patrimoniais foi contratada uma empresa terceirizada

(Escritério Contabil). Esses sdo mostrados, conforme organograma.

Proprietario

Empresa
Terceirizada
(Escritorio Contabil)

Diretora
Administrativa

Lider da Producao

Vendedores

Operadores de
Producdo

Assistente
Administrativo

Figura 11 — Organograma Hierarquico da Sorveteria alvo do estudo
Fonte: Elaborado pelo autor
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Desde sua origem, a sorveteria preza em primeiro lugar, pela qualidade dos
seus produtos, por isso se mantém sélida no mercado. O processo de produgédo da
empresa trabalha com a maioria dos pedidos empurrando’ o produto no mercado, mas
também trabalha com encomendas. Movimenta grandes lotes de produtos sem que
tenha pedidos em maos, ou seja, produz para vender, acreditando na demanda dos
consumidores. Esse modelo produtivo objetiva em colocar o produto o mais rapido
possivel no mercado, para nao se ter custo com o produto em estoque, resultando em
um processo rapido desde a producao até a venda final aos consumidores.

Os sabores mais vendidos variam de acordo com a estacado do ano, no verao,
0s mais vendidos sao coco, uva, limao. E nas outras estacbes, os mais pedidos sao:
coco, chocolate e coco queimado. Embora 90% das vendas de picolés sejam através
dos carrinhos que circulam pela cidade, existe também o atendimento diretamente no
balcdo, em que o proprietario atende no mesmo endere¢o onde sdo fabricados.

4.2 Pesquisa-acao (Aplicacao de ferramentas da qualidade)

Com a ajuda da pesquisa bibliografica sobre o tema aliada a pesquisa
documental, feita através de documentos e indicadores de desempenho e
produtividade, foi realizado um levantamento de ferramentas de gestdo da qualidade
para otimizar a gestdo dos processos dentro da empresa de gelados comestiveis
apresentada como universo desta pesquisa.

O primeiro passo foi conhecer e documentar os processos da empresa, pela
necessidade de se gerar indicadores realistas, para a partir desse ponto realizar
sugestdes pertinentes com a realidade e verdadeiras necessidades da empresa. Os
dados relevantes foram transformados em quadros e graficos para a comparagao do
antes e depois e serdo apresentados nesta secao.

Para melhor visualizacdo e anélise dos processos, foi elaborado a Figura 12,

onde foi atribuido o tempo de execucao a cada etapa da producao.

1 . Conceito empurrando é interpretado por “produzir e levar lotes de produtos sem que tenha
pedidos em maos, ou seja, produz para vender, acreditando na demanda dos consumidores.
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Figura 12 — Tempo de execugéo de cada etapa do processo produtivo
Fonte — Elaborado pelo autor
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Feito isto, como proposta de otimizar os processos e ajudar na gestdo e

planejamento da empresa, baseado nos estudos realizados, comegou-se o estu

produtivos. A capacidade produtiva reflete o nivel de demanda que pode ser atendi

e tempo total de producgéo.

TEMPO DE TEMPO DE
Sorveteria RENDIMENTO PRODUCAO TEMPO TOTAL | QUANT. PROD.

Maranata

(receita) (em minutos) (em minutos) (em minutos) [unidades)
13 RECEITA 1 rec 66 4 70 240
23 RECEITA 1rec 66 9 75 240
33 RECEITA 1rec 66 2 75 240
e 1 rec 66 9 75 240
S RECEITR 1 rec 66 9 75 240
62 RECEITA 1rec 66 9 75 240
= Brec 396 49 445 1440
>
7h e 24min

Quadro 8 — Capacidade Produtiva
Fonte — Elaborado pelo autor

do

executando uma analise sistematica nos indicadores de desemprenho e produtividade
da empresa, foram checados também as quantidades produzidas, relacionamento
com stakeholders, quantidade de produtos vendidos e utilizagdo dos recursos

da

pela empresa e é um importante indicador, a atual quantidade produzida diariamente
da sorveteria € demonstrada no Quadro 8, junto com o tempo de produzi-las, de setup
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Os problemas verificados foram listados e tabelados em uma Matriz G.U.T.
para dimensionar sua importancia para o processo como um todo, alguns dos
problemas relatados foram demanda maior que capacidade produtiva, falta de
controle nas vendas, estoque deficiente, falta de cronograma para realizacdo dos
procedimentos, falta de um padrdo produtivo otimizado, falta de funcionérios,
conforme mostra a Matriz GUT no Quadro 9. Foi evidenciado pela ferramenta que, a
falta de padronizacao nos processos, tera que ser primeiramente atacada com mais

enfoque, pois foi 0 maior grau critico estabelecido pela metodologia.

Falta de Controle de 12,77%
Producao
Falta de Controle de 3 2 2 12 12,77%
Vendas
Poucos Freezers para 2 2 2 8 8,5%
Estocagem
Falta de Cronograma de 3 3 2 18 19,15%
Trabalho
Falta de Padronizacao nos 3 4 3 36 38,3%
Processos
Poucos Funcionarios 2 2 2 8 8,5%

Quadro 9 — Matriz GUT
Fonte — Elaborado pelo autor

Nesse ponto foi utilizado a ferramenta da qualidade Diagrama de Causa e
Efeito, para se esclarecer as relagdes entre os fatores de causa no processo e 0s
efeitos que esses fatores causam na qualidade, custo e produtividade, nesta fase
foram revisados os métodos, meio ambiente, maquinario, matéria-prima, mao-de-
obra, controle de qualidade e medicdo dos processos e contatou-se a falta de
padronizagado no processo de fabricagdo da linha de picolés, um dos produtos com
maior demanda da sorveteria, 0 que gera maior custo e menor produtividade,

conforme diagrama elaborado na Figura 13.
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Falta tempo de Falta controle de matéria-  Falta de cronograma de
processo definido  prima / produtos em trabalho
estoque
_ e 0
| Método | | Matéria-Prima | Mo deObra | Faltade
: 2 2 : 3 Padronizacao do
| MeioAmbiente | | Medigio | | Maguinas Processo
Descarte de lixo Falta de padréo +  Embalagem manualmente
incorreto, sem para 0 processo .
coleta seletiva de medicdo * Falta dgscngao no
procedimento das
maquinas

Figura 13 — Diagrama de Causa e Efeito
Fonte — Elaborado pelo autor

Verificado a situagdo atual dos processos e indicadores da empresa, foi
utilizada a ferramenta de gestédo da qualidade Brainstorming, para uma melhor eficacia
na aplicacao da técnica foram ouvidas as ideias de todos colaboradores participantes
dos processos e da administracdo da empresa, foi feita uma reunido detalhada no
Apéndice 1 — Brainstorming e encontros individuais no dia-a-dia da sorveteria
enquanto os processos eram executados entre o idealizador desta monografia, o
proprietario da sorveteria, a diretora da empresa, o assistente administrativo, o lider
de producéao e os operadores de producao, aliado a um benchmarking com pesquisas
realizadas na internet sobre as melhores praticas realizadas por empresas do ramo
referente a otimizacdo dos processos organizacionais.

Verificado partes dos problemas, foi utilizado a estratificacao para verificar nao
s6 o controle do processo, detec¢cao de problemas e ajudar no planejamento de futuras
acoes de melhoria, mas também, a relacdo dos diversos fatores, justamente para
identificar a intensidade, existéncia e influéncia dessas relagdes entre as diversas

variaveis, como visto na Figura 14.
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Figura 14 — Estratificagdo dos Problemas
Fonte — Elaborado pelo autor

Feito isso, foi elaborada uma Matriz de Kraljic para verificar o impacto no lucro

da empresa com os investimentos propostos para gestao e otimizacao dos processos,

conforme visto na Figura 15, atentando também como essas novas medidas irdo

colaborar para atender a demanda e evitar o risco de nao fornecimento.

Produto Alavancagem

Computador

Produto Estratégico

Formas de Picolé

Produto Rotineiro

Impacto no Lucro

Painel de Receitas

Folha de Descricao

Produto Gargalo

Embalagem

Sistema de informacao

Risco no Fornecimento

>

Figura 15 — Matriz de Kraljic
Fonte — Elaborado pelo autor

Apébs o planejamento, discutidas e revisadas as estratégias, a préxima etapa

da implantacdo do sistema de gestdo do conhecimento € analise e mapeamento dos

processos produtivos. A fim de se assegurar que 0s processos de negécio da
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organizacado sejam realmente mapeados, 0s seguintes questionamentos devem ser
discutidos em encontros com o grupo que participa do processo de implantagao.
Estabeleceu-se a necessidade de um fluxo produtivo que permita reduzir
etapas, esforcos, tempos e custos desnecessarios. Permitindo reduzir esperas e
estoques, eliminar filas e trabalhar de acordo com o ritmo da demanda. O fluxo deve
favorecer os operadores e ter a menor quantidade de passos possiveis para a

conclusao da tarefa, o fluxo da producado na empresa pesquisada € demonstrado na

Figura 16.
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Figura 16 — Fluxo da Producéo
Fonte — Elaborado pelo autor

O resultado da aplicacao de varias ferramentas de gestdo da qualidade e as
ideias geradas pela colaboracdo de todos os envolvidos no processo através do
Brainstorming, levaram a uma série de sugestoes para implementar no planejamento
e gestao dos processos na empresa. Com a falta de padronizacao tanto do fluxo
produtivo quanto das receitas, foi utilizado a ferramenta da qualidade
Procedimento Operacional Padrao (POP), que é um documento organizacional que
indica como a operacdo deve ser executada. E uma descricdo detalhada de todas as
medidas necessarias para a realizacao do procedimento.

Os principais passos para se implantar a padronizacdo na operacao da
fabricacao dos picolés foram detalhados na Figura 17, para servir como um guia de
tarefas a seguir.
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Figura 17 — Estrutura analitica do projeto “POP”
Fonte — Elaborado pelo autor

Outras propostas que surgiram através do Brainstorming e analise dos dados
para otimizar a gestao dos processos da empresa foram:
4 Definir uma rotina de trabalho com o objetivo de organizar o tempo das
atividades e a funcdes dos operadores afim de formalizar o expediente. Com esse
objetivo foi determinado horario de entrada, almogo, lanche e saida, assim como
definiu-se um encarregado por cada etapa da producéao;
v Criar um modelo de controle de estoques que atenda aos requisitos da
legislacao e realidade da empresa;
4 Criar painel de receitas com o objetivo de transcrever as receitas, quantificando
os ingredientes utilizados e padronizando o modo de preparo da calda, esse painel
tera a receita de todos os sabores, além de sinalizacao de Higiene e Seguranca para

executar os processos;
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v Informatizar a empresa com o objetivo de registrar informagdes, direcionar e
organizar a producdo, gerar indicadores de desempenho que propiciardo nao so6
revisbes dos procedimentos para uma melhoria continua nos processos, mas
também, a obtencdo de relatérios diarios da producao, graficos mensais e anuais,
cadastro de colaboradores, controle de estoque e registro da movimentagdo do
produto;

4 Devido o gargalo da produgdo ser na embalagem, que era realizada
manualmente, decidiu-se automatizar o processo e adquirir uma embaladora que o
produto j& saia datado a fabricacdo e com cddigo de barras para controle.

v Criar manual de processos, listando todas as atividades do processo produtivo,
com a finalidade de eliminar o intervalo ocioso padronizando os procedimentos e
garantindo a qualidade do produto.

Por fim, as ferramentas de gestao da qualidade que serviram como base desta
aplicacao foram utilizadas ndo sé para a otimizacdo da gestdo de processos e
solugdes de problemas, mas também, visando a facil aplicacao do Controle Estatistico
destes processos, 0 que facilitou a coleta de dados e apresentacdo dos mesmos.
Lembrando que todas as ferramentas da qualidade citadas no referencial teérico desta
monografia foram aplicadas, porém, s6 as que se mostraram mais relevantes e de

facil apresentacao do projeto proposto foram adicionadas aos resultados.
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5 DISCUSSAO E RESULTADOS

5.1 Discussao

Os objetivos especificos aos quais a pesquisa se propds obtiveram éxito,
partindo do levantamento bibliografico para evidenciar importancia das ferramentas
da qualidade no auxilio do planejamento e gestao de processos e continuando através
da aplicacédo, mostrando na pratica a efetividade do modelo baseado na conquista de
vantagens competitivas através da melhoria continua gerada pelas técnicas e
métodos aplicados.

Dentre as principais dificuldades encontradas para implementagdo do novo
modelo baseado nos indicadores obtidos, estdo a falta de capacitacdo técnica,
desconhecimento das técnicas e ferramentas de qualidade e sua aplicabilidade junto
a empresa, bem como o0 aumento dos investimentos em infraestrutura.

Com a analise sistematica dos dados obtidos com este estudo, pode-se
ressaltar a importancia da profissionalizacdo da gestao dos processos para o sucesso
da empresa estudada, que tem como foco no planejamento a longo prazo estratégias
para o desenvolvimento e crescimento da marca, pois, gera-se uma maior
produtividade com menor tempo de producdo, menores custos e consequentemente
maior margem de lucro.

Assim, a compreensao dos gestores sobre essa importancia foi acentuada na
medida que a pesquisa ia se desenvolvendo e os resultados sendo expostos, fazendo
com que mudassem sua visdo de administragdo como um todo, incentivando-os a
investir em infraestrutura e tecnologia da informagdo para auxiliar na gestao
empresarial e na criacdo de indicadores de desempenho mais realistas.

A busca em passar de uma empresa familiar semiestruturada para uma
consistente e bem organizada, com foco sobretudo na melhoria continua, porém, sem
se esquecer da cultura organizacional que foram o alicerce da empresa durante os 21
anos que esta no mercado.

Com essa mudanca de mentalidade em consonancia a aplicacdo de
ferramentas de gestdo da qualidade, viabilizou-se uma melhor compreensao sobre as
etapas do ciclo de vida do produto e seu impacto nos fatores tempo, produtividade e

lucratividade, facilitando a avaliacao nas variagées no consumo e demanda, além de
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proporcionar uma melhor visdo sobre o0s processos, permitindo implementar
estratégias que inovem o produto, otimizem os processos produtivos € minimizem os
custos operacionais, tornando a empresa mais competitiva.

Com a utilizacao das ferramentas da qualidade pode-se obter informacdes mais
precisas e realistas sobre os processos, ajudando a maximizar os resultados, sanar
os problemas e alcangar vantagens competitivas, como aumento do nivel de
atendimento ao cliente e diferenciagdo nos processos.

O objetivo principal desta monografia foi contemplado ao se alcangar vantagens
competitivas que gerem ganhos nao s6 a curto prazo, mas também, posicione a
empresa no atual mercado competitivo e torne a frequente utilizacdo de ferramentas
de qualidade garantia de melhoria continua e um diferencial a longo prazo.

Evidenciando que a informacédo quando utilizada para criar um escopo amplo
com todos os estagios e areas de uma cadeia produtiva, permite que as decisdes
sejam tomadas de maneira a maximizar a lucratividade total. Por isso é importante
para alcancar a vantagem competitiva todos os colaboradores estarem alinhados com
a estratégia, integrando e maximizando o padrdo dos processos, através de
informacdes e dados concretos, gerados através de todos envolvidos, gerando uma
cadeia de valor.

5.2 Resultados

Nessa secdo sera mostrado os resultados ap6s a aplicagdo das ferramentas
da qualidade e das sugestdes geradas pelo Brainstorming em conjunto do
benchmarking, sera exposto os quadros do novo planejamento, assim como as
consideracoes feitas.

A implantacdo das ferramentas de qualidade na gestdo de processos causou
um impacto positivo na empresa, desta forma, com a padronizacdo e um melhor
controle diminuiu o aparecimento de nao conformidades dentro das atividades da
empresa e também melhorou a prospeccdao de venda e aumentou o nivel de
atendimento a demanda, antes deficitario.

Entédo é possivel concluir que a completa adocao de ferramentas de qualidade
otimizou os processos e oportunizou mudancgas almejadas por organizacdes de todo
o mundo, como a melhoria da qualidade, a reducéo de custos e tempo de producéo,
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a flexibilidade da producéao, um melhor planejamento estratégico com foco na melhoria
continua, entre outras.

Como sugerido durante o Brainstorming para aumentar a eficiéncia do processo
e a velocidade da producao, foi feito uma modificagdo nas ordens de operagdes, na
fase de congelamento da primeira receita, inicia-se a producao de segunda, como

vemos na Figura 18.

12 RECEITA PRODUTO FINAL

12 Processo 22 Processo

- Batedeira Forminhas Congelar ---- ( M m
A\
- y € ° - - - - \

—

25 MIN
22 RECEITA
12 Processo
Na fase de
Congelamento
da Producao :> Batedeira Forminhas
inicia-se outra B c
receita.
7 min 9 min

Figura 18 — Processo Produtivo Atual
Fonte — Elaborado pelo autor

Com a nova sequéncia produtiva reduziu-se o tempo e aumentou a quantidade
produzida, proporcionando um ganho de 33,3%, ou duas receitas a mais produzidas
por dia em relagcdo ao modelo antigo, como demonstra o Quadro 10.

Sorveteria RENDIMENTO PT:S";L? gf) TEMPO DE SETUP | TEMPO TOTAL QUANT. PROD.
WIEIEELE]

(receita) (em minutos) (em minutos) (em minutos) (unidades)
13 RECEITA 1rec 66 4 70 240
23 RECEITA 1rec 41 5 50 240
33 RECEITA 1rec 41 9 50 240
42 RECEITA 1 rec 41 3] 50 240
53 RECEITA 1 rec 41 &} 50 240
63 RECEITA 1 rec 41 {2 50 240
78 RECEITA 1rec 41 3 50 240
23 RECEITA irec 41 9 50 240
- 8 rec 353 62 420 1920
Py
7h e 00 min

Quadro 10 — Capacidade Produtiva Atual
Fonte — Elaborado pelo autor



64

Podemos ver que com a sugestdo do novo planejamento estratégico da
producéo, temos tanto o ganho expressivo da quantidade produzida, assim como na
velocidade da produgdo, que aumentou aproximadamente 5,7% em relacdo ao
modelo antigo, solucionando o problema da demanda maior que a producao, além de
aumentar consideravelmente o nivel de atendimento ao cliente.

No Quadro 11, podemos ver os principais indicadores relacionados para medir
a eficacia do novo modelo de producdo, permitindo retificacoes e garantindo a

melhoria continua dos processos e produtos.

INDICADOR MODO DE MEDIGAO FINALIDADE

Comparar com Indicador de Tempo de
Utilizar sistema de informag@o para Produgdo para observar possiveis
Quant. Produzida gerar graficos mensais dos relatérios retificagbes no Manual de Processo
diarios. assim como o0 desempenho da
produgao.

Utilizar sistema de informagdo para Destinado a qualidade das vendas, se o

Relacionamento com verificar frequéncia semanal da prcidutq ze fmantfe m s;zn;pre (cjjnsdpogwel
Vendedores prestagdo de servigo, graficos deveréo POrMEIo da frequencia dos vendedores.
ser mensais.

Gerar graficos mensais baseados no Verificar se a produgdo atende a
controle de saida de produtos demanda, conhecer a demanda para

uantidade de
9 fornecido pelo sistema de informagdo. direcionar a produgéo.

Produtos Vendidos

. . . . ., Permitir retificagbes no Manual de
Produtividade il el Qu:e\ it T Pl s Processos e verificar a funcionalidade da
/ Tempo de Produgao. elbora

Quadro 11 — Indicadores de Desempenho
Fonte — Elaborado pelo autor

Com esses indicadores e a ajuda da tecnologia da informacéo, através do novo
sistema gerencial que foi implantado, temos uma previsdo mais realista da demanda,
e consequentemente um melhor controle da producdo, otimizando e fidelizando
também os vendedores, pois, com 0 aumento da carga produtiva ele sera atendido
prontamente.

Para solucionar os problemas de controle e fluxo de informacao na empresa foi
utilizado o Programa NEX, que & um sistema de gestdo de baixo custo, que se
encaixou com as principais caracteristicas buscadas ao se escolher o programa, que
foram solucGes para: controle de estoque, controle das vendas, controle de caixa,
cadastro de produtos, cadastro de clientes, cadastro de fornecedores, orcamento e
gerar relatérios. Com ele foi possivel um melhor controle do estoque, das vendas e
fluxo de caixa, além de oferecer ferramentas para emitir Nota Fiscal, orcamentos



65

simplificados, imprimir recibos e etiquetas, cadastrar clientes, produtos e
fornecedores.

Devido o gargalo da producdo ser na embalagem, foi adquirido uma
embaladora de facil operacao, com estrutura e esteira em aco inox, com CLP para
fotocélula e regulagem para varios tamanhos de embalagens e controladores de
temperatura digitais, inversor de frequéncia para regulagem de velocidade e
capacidade produtiva para embalar 5000 picolés/hora, ja saindo datado a fabricacao
e com cbdigo de barras.

O Quadro 12 foi baseado na pesquisa documental realizada e mostra os
indicadores de produtividade dos ultimos dois anos, evidenciando como a produgao
era ineficaz, atendendo apenas parte da demanda esperada, com as novas
ferramentas e modelo produtivo tem-se a perspectiva que em 2017 a demanda se
equilibra com a producao, aumentando a competitividade da empresa e melhorando
sua imagem perante os stakeholders, além da diminuicdo dos custos produtivos,
melhor controle, aumento da velocidade e reducéo dos custos produtivos, fazendo a
margem de lucro aumentar.

Sistema de Classificacao
Produtividade Anual
Unidade X Hora Trabalhada Status Grafico
2002275 Bom
225 a 249 Regular
2002224 Ruim
S Regular A p Regular i 4 Regular A
r"" 200 HE 200 2?$L \‘ 200
2015 2016 2017

Quadro 12 — Indicadores de produtividade anual e perspectiva para 2017
Fonte — Elaborado pelo autor

Espera-se alcangar esses numeros no ano de 2017 utilizando as ferramentas
de qualidade frequentemente, agora apoiado ao sistema de gestdo informatizado
adquirido pela empresa e com a utilizacdo do Procedimento Operacional Padrao,

através do manual de boas praticas operacionais elaborado para padronizar 0s
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processos de forma otimizada dentro da empresa. Esse manual contém informacdes
sobre os seguintes itens:

Descricao da Atividade;

Ferramenta Utilizada;

Variacao do Processo;

Meio de Controle;

Frequéncia da Realizacao de Tarefa;

Qualidade;

Seguranca.

AN N NN N N N

Foi aplicado no armazenamento, o método FIFO (First in, first out) traduzido
primeiro a entrar, primeiro a sair), geralmente aplicado em Logistica ou Supply Chain
para movimentacdo de cargas. Esta metodologia € normalmente aplicada em
estoques de giro ou de produtos shelf life (vida util ou prazo de validade), tal como
congelados.

Atualmente ha 15 congeladores para estocagem dos produtos. A figura 19
demonstra o fluxo dos produtos acabados nos congeladores, aplicado ao método
FIFO, o congelador 15 é liberado para venda, o0 mesmo voltara na posicéao 1, e sera
reabastecido com os produtos recém-fabricados, e assim seguira o fluxo conforme

demonstrado:

:> :> => :>

Congelador 1 Congelador 2 Congelador 3 Congelador4 @ge@ Congelador15

<ZI<ZI<ZI<ZI<:I<ZI

Figura 19 — Sistema FIFO adotado pela empresa
Fonte — Elaborado pelo autor

Devido ao produto ser natural, ou seja, sem adicao de conservantes, por essa
razao foi adotado um prazo de validade de trés meses. A demanda de picolé € de dois
congeladores (1400 picolés) por dia. Por exemplo, o produto colocado no Congelador
1 no primeiro dia, sera liberado no sétimo ou oitavo dia, ap6s data de fabricacao.
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Realizadas as sugestdes propostas foi elaborado os graficos da Figura 20, a

fim de quantificar a eficiéncia alcangada com o novo modelo.

Comparacao de Tempo

Rendimento ANUAL (em horas)
» Depois ® Antes

1632 1656 1680 1704 1728 1752 1776

Produtividade Anual

Unidades por Hora Trabalhada
» Depois ® Antes

0,00 50,00 100,00 150,00 200,00 250,00 300,00

Comparacao de Receitas Produzidas

Rendimento ANUAL (em receitas)
= Antes = Depois
2500

2000 +
1500 -
1000

Antes

Comparacao de Unidades Produzidas

Rendimento ANUAL (em unidades)
mAntes = Depois

+33,3%

Antes

Figura 20 — Comparacao do antes e depois da otimizacao da Gestdo dos Processos
Fonte — Elaborado pelo autor

Conclui-se assim ser um dos focos principais do planejamento estratégico, a

busca de dados mais confiaveis e realistas possiveis, para otimizar os processos,

reduzir custos e aumentar o nivel de atendimento aos clientes. As principais

vantagens alcangadas s&o apresentadas na Figura 21.

Aumento de
Produtividade
em 40,9%

Controle de
Qualidade dos
Processos

Gerenciamento
Integrado dos
Processos

Aumento de
Producao em
33,3%

Reducao
de Tempo
em 5,7%

Formalizacao do
Processo
Produtivo

Figura 21 — Vantagens alcangadas com a otimizagao da Gestao de Processos
Fonte — Elaborado pelo autor
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Com a aplicagédo das ferramentas da qualidade para a otimizacdo de Gestao
de Processos verificamos um maior controle de qualidade, integracéao e padronizacao
nos processos produtivos da empresa, tornando um diferencial, pois, ocorreu um
aumento de produtividade e producédo. Em contrapartida, houve uma redugdo do
tempo do processo em relacdo ao modelo antigo, porém, com a capacidade produtiva
do novo, com isso, ha uma melhor utilizacao dos recursos produtivos em consonancia
com a reducédo do custo total, aumentando assim, sua lucratividade e fomentando o

crescimento da empresa tanto verticalmente como horizontalmente.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

6.1 Conclusao

Com os resultados obtidos com o novo modelo, destaca-se o aumento em
produtividade (unidade produzida X hora trabalhada) em 40,9%, aumento producao
(receitas e unidades) em 33,3% e a redugdo do tempo de producdo em 5,7%,
evidenciando as vantagens alcancadas com a otimizacao da gestdo implantada na
empresa.

Baseado nas andlises feitas através do uso das ferramentas da qualidade
aplicadas na gestao de processos obtiveram éxito em alcancar o objetivo esperado.
Com isso evidencia a efetividade dessas ferramentas em otimizar as operacdées em
uma empresa, tanto com o conteudo utilizado como referéncia bibliografica, quanto a
aplicacao realizada.

A utilizacdo das ferramentas como sustentagdo para um bom gerenciamento
de processos como vantagem competitiva nas organizacdes, percebe-se que sao
intrinsicamente ligadas a empresas que melhores resultados obtiveram e as que se
consolidam com mais facilidade no mercado.

A latente busca pela maior qualidade, vem se tornando quase que um pré-
requisito para o sucesso das organizagdes. Deve-se sempre buscar uma maior
produtividade e melhor aproveitamento dos recursos produtivos, fazendo com que as
ferramentas e métodos que auxiliam na gestdo e planejamento estratégico voltado
para a melhoria continua e a conquista de vantagens competitivas ganhem maior
atencao nos tempos modernos do mercado. Dessa forma, a qualidade organizacional
nao é mais um simples fator, mais sim um item essencial para se destacar perante
seus concorrentes.

Para se obter éxito na implantagdo das ferramentas de qualidade e gestao
propostas, deve-se analisar sistematicamente o processo e buscar o conhecimento
das atividades realizadas, ndo sé internamente, como externa, levando em conta
todos stakeholders e parceiros através da cadeia produtiva, escolhendo quais sao as
melhores praticas e métodos a serem aplicadas no processo.

Como desdobramento desta pesquisa, tornou-se relevante a busca de uma
visdo de melhoria continua dentro dos sistemas, e a oportunidade de gerar melhores
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resultados com acbes rapidas e eficazes. Todas estas técnicas de melhoria da
qualidade nos processos tornam-se altamente necessaria pelas grandes mudancgas
atuais. Cabe aos gestores buscar o conhecimento necessario para utiliza-las de forma
correta, pois, para alcancar tais objetivos é importante agir como um agente de
mudancas.

Portanto, pode-se afirmar que as ferramentas da qualidade analisadas nesta
pesquisa, especificam bem a logica operacional e o fator de sucesso, devido a
capacidade de aperfeicoarem a gestao de processos, buscando a melhoria continua
e padronizando a otimizacao dos procedimentos. Tais ferramentas possibilitam uma
visdo de todo o processo, bem como a interdisciplinaridade, visto que as pessoas em
todos os niveis sdo envolvidas para garantir sua eficacia.

Um dos focos principais do uso de ferramentas de qualidade na gestdo de
processos € a busca de dados mais confidveis e realistas possiveis, para padronizar
0s processos otimizados, reduzir custos e aumentar o nivel de atendimento aos
clientes. Evidenciando a pertinéncia e efetividade de tais ferramentas, pois, foi
possivel em curto espaco de tempo mudar um cenario que nao estava bom para a
empresa, utilizando de ferramentas da qualidade para otimizar os processos.

Por fim, além dos resultados significativos para a empresa, essa aplicacao de
ferramentas da qualidade e otimizacao dos processos, culminou no ganho expressivo
de conhecimentos tedricos e praticos, e ainda impulsionou meu perfil de gestor, me

tornando assim, um profissional mais qualificado.

6.2 Sugestoes para futuras pesquisas

Como contribuicao para a evolugcao do presente estudo, sugere-se para futuras
pesquisas aplicar a filosofia de gestdo Lean Manufacturing, tendo como objetivo
principal evidenciar a efetividade, focando principalmente na melhoria continua dos
processos € no alcance de diferenciais que destaquem a organizacdo no atual

mercado cada vez mais competitivo.
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APENDICE 1 — BRAINSTORMING

Data da reuniao de BRAINSTORMING: 04/03/2016
Participantes:

Idealizador da monografia — Paulo Henrique Furtado
Proprietario da sorveteria — (Nao autorizou revelar o nome)
Diretora da empresa — (Nao autorizado a revelar o nome)
Assistente Administrativo — (N&ao autorizado a revelar o nome)
Lider de producao — (Nao autorizado a revelar o nome)

Operador de producao — (Nao autorizado a revelar o nome)

Tema: Melhoria significativa na Empresa

Proposta - Paulo Henrique Furtado
1. Encontrar principais erros na empresa com ajuda de ferramentas da qualidade,
em seguida aplica-las;
2. Aquisicao de sistema de informacao que tenha controle de estoque, controle
das vendas, controle de caixa, cadastro de produtos, cadastro de clientes,

cadastro de fornecedores e geracao de relatorios.

Propostas - Operador de producao
1. Comprar embaladora automatica para que acelere o processo, pois € embalado
a mao e isso é o gargalo na linha de producéo;
2. Comprar mais formas para congelar picolés;
3. Criar um painel de receitas e deixa-lo num lugar visivel para que todos os

empregados tenham acesso a ele.

Propostas - Lider de producao
1. Definir tempo do processo;
Definir tempo de producéo;
Definir tempo de setup;
Definir quantidade produzida em cada receita;

A S A

Definir o cronograma de processo.
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Propostas — Assistente Administrativo

1. Informatizar a empresa, com cartdao de ponto, pois hoje ndo se tem horario de

entrada e saida de funcionarios.

Propostas — Diretora da empresa

1. Melhorar fluxo de producéo;

2. ldentificar problemas na planta através das ferramentas da qualidade, e serem
aplicadas pelo Paulo Henrique;

3. Criar indicadores de medicao tais como: producao de sorvetes horas, dias,
més;

4. Criar procedimentos operacionais.



