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Prefacio

Honra-me sobremaneira prefaciar o volume 3 do livro "Tépicos em Gestao da Qualidade:
Modelos de Gerenciamento e Resultados". O estudo consiste no Trabalho Académico de
Conclusdao dos alunos do Curso Superior de Tecnologia em Gestdo da Qualidade da
Fametro Unidade Zona Leste. A partir deste contexto, os 17 artigos presentes nesse livro
refletem ndo apenas o conhecimento adquirido, mas também a dedicacao e a paixdo que
a turma investiu na busca pela exceléncia em gestdao da qualidade.

A coletanea dos artigos que compdem o livro tem como objetivo subsidiar futuras
pesquisas por se tratar da Gestdo da qualidade aspecto de muita importancia para
organizacgoes.

A primeira sensa¢do vem do fato de perceber que esta producao vincula-se a pratica
académica do processo de construgdo coletiva do conhecimento abrangendo as areas:
Qualidade, Logistica, Marketing, Financas e Administragao.

Estudos de casos pretendem orientar as empresas parceiras sobre as estratégias e
processo nas areas supracitadas. E como se os autores procurassem destacar o cotidiano,
o vivido e vivenciado no chdo das suas praticas na aprendizagem do ambiente académico
e replicassem o conhecimento através de a¢des intervencdes baseadas nas observacdes,
analises e bibliografias que versem sobre as acdes propostas, mas tudo isto refletido e
elaborado critica e criteriosamente.

Torna-se constante a busca por melhorias que proporcionem resultados econémicos e
financeiros. Essa melhoria passa por todos os setores dentro das empresas e por todos os
processos internos, visando racionalizacdo, agilidade, e a qualidade de produtos e
servicos ofertados. Logo, a area da qualidade é essencial para que as organizagées possam
se manter num mercado tdo competitivo.

Suas contribui¢cdes se estendem na implantacdao da ISO 450001;2018, padronizacgao,
implementagao, otimiza¢do. Automagdo e melhoria de processos, bem como estratégias
para as areas de marketing, financa e logistica, buscando a satisfacao dos clientes, reducdo
de custos e desperdicios, no qual todos esses beneficios contribuem para a
competitividade e manuteng¢ao da organizacao no mercado.

Porém, é preciso ter cuidado na escolha da estratégia mais adequada para atingir os
objetivos das organizag¢des. Portanto, este livro aborda a aplicabilidade de recursos que
permitem através do uso do conhecimento adquirido a identificagio dos problemas
vivenciados para compreender a realidade das empresas, o 3° volume desse livro
apresenta uma coletanea de artigos com temas diversificados de grande relevancia para
o conhecimento de futuros académicos.



Aos leitores, espera-se que este livro seja mais do que uma fonte de informagao, mas uma
inspiracdo para enfrentar desafios, inovar e elevar os padroes de qualidade em suas
jornadas académicas e profissionais.

Os temas dos artigos abordados neste livro tratam dos mais diversos assuntos dentro das
areas de; s area: Qualidade, Logistica, Marketing, Financas e Administracao, que
proporcionara uma leitura atrativa, diversificada, e rica em contribuicdes e
conhecimentos para o leitor.

Dentre eles:

1. Desafios da Implantagdo da ISO 45001:2018 - Estudo de caso em uma empresa de
eletronicos. No Polo Industrial de Manaus;

2. Gestdo da Qualidade Ineficiente Estudo de caso em uma empresa de Comércio
Eletronico;

3. Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos em Estudo de caso em uma Empresa de
Cosméticos e Embelezamento;

4. Implementacao e Melhorias do Processo de Teste de Placas - Estudo de caso em uma
Empresa do Ramo de Sistema de Informacao;

5. Andlise do correto Gerenciamento e Melhoria dos Processos Continuos; Estudo de caso
de uma Loja Varejista Romance Favorita.

6. Automacdo de Processos - Estudo de caso em uma do Polo de Rodas no Distrito
Industrial.

7. Dentre outros artigos de grande relevancia académica e profissional

Ressalta-se também que este trabalho foi muito significativo para os autores que
envolveram os alunos que tiveram a oportunidade de pesquisar diversas fontes de base
cientifica para desenvolver seus artigos, acredito que tenha sido uma experiéncia muito
gratificante para todos.

Na oportunidade congratulo o prof. M.Sc. Ygor Leite que conduziu com maestria os
académicos do Curso Superior de Tecnologia de Gestdo da Qualidade do Centro
Universitario CEUNI - Fametro Unidade Zona Leste, pelos trabalhos desenvolvidos, fruto
de pesquisa e perseveranga frente as adversidades vivenciadas. Haja visto a
publicagcdo do livro da coletanea dos artigos irdo contribuir significativamente para
futuras pesquisas nas diversas area do conhecimento.

Logo, foi possivel a concretizacao desta obra, com o comprometimento de todos os
envolvidos, com resultados para a sociedade no geral que poderdo fazer uso dos
resultados obtidos e novos conhecimentos gerados nessas pesquisas.

Professora Me. Rejane Flores da Costa.
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Capitulo 1

Implementacdo e melhorias no processo de teste de
placas: Estudo de caso em uma empresa do ramo de
sistema de informagdo

Josiel da Silva Oliveira
Jozimar da Silva Oliveira
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O artigo ird destacar solugdes no processo produtivo e melhoria para os
operadores, fazendo o uso das ferramentas da qualidade, ao um determinado problema
no teste de placas. Um estudo de caso revelou, depois de te passado pelos testes
anteriores, houve uma checagem nas placas no processo no qual foi diagnosticado que os
componentes estavam sendo quebrado e por conta disso, ao chega no teste final,
identificava-se ndo conformidade. Sendo assim se fez necessario desenvolver a
ferramenta brainstorming para encontrar e solucionar a causa do problema. Sendo assim
foi utilizado métodos e ferramentas qualitativas a andlise de dados ao problema
apresentado. A partir dessa estratégia, proposta melhorias e sugestdes a empresa foram
elaboradas com o objetivo de eficiéncia no produto. Essas ferramentas inseridas podem
ser aplicadas em qualquer processo de uma organizacdo garantindo a qualidade

entregando resultado satisfatorio.

Palavras-chave: Estratégia, Ferramentas, Organizacao
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1. INTRODUCAO

A checagem nas placas durante o teste, e métodos para que assim possam
implementar a melhorias. O uso das estratégias e ferramentas aos processos dao as
devidas solugdes e mantendo o equilibrio do produto com qualidade até o cliente.
Tornando-se eficaz a producao e melhorias para os operadores na execu¢cdo das maquinas
do processo de testes da empresa obtendo menores perdas e scrap, dessa maneira o
processo e manuseios das placas comegam a ser inspecionadas e tendo um controle e
minimizando os erros ocorridos. Em relacao a organizacdo elevar as ideias a serem
comentadas e discutiveis sobre o método que irdo desenvolver e o executar, alinhados
com o objetivo da empresa para que assim possa se assegurar que seus produtos estdo
sendo produzido com qualidade e que as falhas apresentadas estardo sendo corrigidas.

Neste sentido, a pesquisa se desenvolver em uma empresa eletronica, produgao de
placas de roteadores, no qual vem se destacando no mercado nacional, com isso e nitido
o comprometimento com a qualidade do produto para que ela possa se sobressair
mercadolégica e elevando a expandir o seu sucesso das demais concorréncias analisando
o que pode melhora, inovar, e cumprindo com a producdo de metas planejadas e aplicando
estratégias para que os operadores possam obter certas habilidades no processo.

Dessa maneira destaca-se o problematico: Quais sdo os fatores necessario para
garantir um bom processo produtivo?

O trabalho tem como objetivo geral: Identificar os erros que influenciam e que
afetam o teste de placas, que estao elevando um nivel alto de ndo-conformidade e scrap
de componentes e de reteste e como objetivo especifico: checar as maquinas e os
processos de manuseios, analisar, implantar melhorias nos processos de testes,
mapeando o fluxo de produgdo, desenvolvendo uma metodologia e aplicando ferramentas
qualitativas, é elaborando um plano de agdo para propor uma solu¢ao na causa raiz do
problema.

Como diferencial tedrico,o artigo sera abordado por trés capitulos, sendo estes:
Gestao da qualidade, no qual tem o foco em garantir e produzir o produto com qualidade
e atendendo as exigéncias do cliente: Scrap, reteste; e como segundo capitulo, falha no
teste de placas, focando nesse problema em linha e que vem afetando a qualidade deste
produto, fazendo uso das ferramentas gerenciais , destacando quais sdo necessarias e
utilizando para definir e propor solu¢des aos problemas e assim apresenta um resultado
beneficente a empresa.

Da mesma forma pode-se confirmar a sua relevancia para empresa pesquisada,
sem a¢do dos métodos que serdo apresentados, e melhorias, o indice de defeitos é o
mesmo problema irdo persistir. Como a linha de montagem até o final do processo de
embalagens serdo afetadas como também a qualidade do produto. Para isso uma
implementagdo eficaz ao processo de testes como de montagem tem que ser inserida e
assim garantido de forma positiva a qualidade do produto, é a satisfacdo do cliente.
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2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Trata-se de uma empresa do ramo de fabricacdo de roteadores com sede em
Manaus/AM. Sendo apenas unica sem filial. Fundada em 25/02/2015, mas apenas
comecou suas atividades de empresa individual em 2018, atualmente esta situada no polo
industrial AV. Buriti, onde sdo fabricados e montados somente os transmissores e Fontes
em linha de produgdo, tendo apenas 2 sécios, sendo um deles o sdcio administrador o
Unico dono e seu s6cio no qual é o diretor da empresa sendo a matriz em Sao Paulo

Em seu quadro de funcionarios apresenta aproximadamente entre um ndmero
bem razoavel de 800 colaboradores, entre eles os gerentes, 1 supervisor, 2 engenheiros
de processo e testes,1 lider, e 2 assistentes e os operadores da linha de montagem e o
outros demais setores, como; RH, o setor dos financeiros, na empresa tem 4 colaboradores
do fornecedor das placas eles sdo responsaveis pelo processo técnico, e todos contribuir
para o funcionamento e o crescimento da empresa.

Como citado no paragrafo anterior, a empresa comercializa a vendas de roteadores
para outras empresas de rede de internet e o cabo de rede, no decorre do tempo a empresa
foi projetando seus processos, comegou a produzir suas préprias fontes, sendo uma linha
nova na empresa, a produgao cresgeu por ser um projeto novo, sempre mantendo a
qualidade do produto, com isso a empresa investiu em maquinas novas de teste e juntos
com outros modelos fazem o processo da empresa crescer no mercado nacional.

Conta com uma estrutura pequena no qual sao apenas 4 linhas de produgao e assim
atuando a 8 anos no mercado nacional, a empresa produz, 5 modelos diferentes de
roteadores, dos mesmos clientes, sendo destacada no cenario de vendas dos
transmissores. Sempre buscando manter a empresa, nas normas da ABNT, ISO, e
procurando sempre especializar colaboradores nas entradas de maquinas nova e sempre
atendendo as expectativas dos seus clientes.

Em Manaus hd muitas concorrentes, e por esses motivos a empresa comegou a
inovar nos seus processos produtivos desde de tecnologia é atualizagdes maquinas novas
de teste, seguindo juntos as mudancas de internet, dessa maneira buscar garantir a
qualidade do produto, além de fabrica roteadores a empresa também produz suas
proprias fontes, gerando assim mais beneficios para organiza¢do é aos funcionarios, e
assim aumentar os seus processos produtivos.

A missao dessa empresa e fornecer um servico e produtos de qualidade, se manter
no mercado, esta sempre aberta as ideias dos seus colaboradores, para obter melhoria e
feedback nos seus processos de montagem do produto, agregar valores e sempre
buscando a inovagdo, sempre atentos as mudancas é aos avangos tecnolégicos. A visdo e
ser mais reconhecida, aumenta sua capacidade de crescimento, obter um espago maior e
grandes parcerias.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1.1S0 9001

AT1SO0 9001 é uma norma lancada pela ISO, no qual sua dltima versao implementada
foi em 2015, no qual foi apresentada certas mudancas da anterior. Uma delas foi a
mudanga de diversos termos adotados em SGQ, para que assim melhorassem alguns
requisitos. Esta norma esta baseada nos principios de gestao de qualidade conforme a
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ABNT 9000, ela aborda o desenvolvimento do processo, a implementacdo e melhoria de
um sistema de qualidade na empresa.

De acordo com Pinheiro (2022), apud Sotilli (2012), a ISO 9001 tem como objetivo
dar as empresas suporte e padronizacdo, que desejam implementar o sistema de
qualidade na organizagao, seja ela por exigéncia dos clientes ou por que a empresa deseja
buscar a melhoria de sua eficiéncia no atendimento dos seus clientes, e com objetivo de
melhoria na gestdo de desempenho, e pode ser aplicada em conjunto com outras normas
para obter a certificagdo da ISO

A certificacdo ISO 9001, pode ser aplicada na empresa de qualquer porte sendo ela
maior ou menor e para isso acontecer e necessario, planejar, implementar as a¢des que
correspondam os requisitos exigidos, para que assim possa obter a certificacdo, e
necessario ter seus processos estruturado e com o foco na gestdo da qualidade do que e
produzido , e de fato que a certificagio somente e obtidas apo6s auditoria do 6rgao
certificador dentro da empresa, para se certificar que essa empresa esta conforme os
padroes.

De acordo com Vicente et.al (2021) ao longo do tempo, as empresas foram
procurando bastante pela certificacdo ISO 9001, pelo fato dos beneficios que trariam a
organizacdo a empresa visava a melhoria nos seus processos produtivos e por pressao
dos clientes que exigiam que seus produtos ndo relatassem nenhuma falha, apenas
qualidade, e outras vantagem como o marketing de imagem que a empresa apresentaria,
mais clientes chegariam por conta do selo qualidade no produto.

[SO 9001 ao decorrer do tempo, se tornou uma norma com o maior nimero de
empresa certificada no mundo, a IS0,9001 apresenta um papel fundamental no processo
de normatizagdo e padroniza¢do na organizagdo, e durante os anos a ISO passou por varias
mudang¢as durante os anos no processo de melhoria continua, no qual a sua revolugao
ocorreu a primeira em 1994, segunda em 2000, terceira 2008, e atual, como foi citado no
1 paragrafo, ISO 9001-2015.

De acordo com Pinto, (2022) que os pontos que mais evoluiram de uma versao
para a outra, foi a forma de abordar o sistema de qualidade, conceito de processo,
lideranga, foco no cliente, e o envolvimento dos colaboradores. Alinhados com a politica,
com o objetivo do sistema de gestdo da qualidade, no qual inclui uma abordagem por
processo integrado, e o pensamento baseado em risco, na etapa de melhoria continua e o
envolvimento da lideranga com o colaborador.

3.2. PROCESSO DE TESTE

O processo de testes serve para identificar falhas que possam ser apresentadas em
um determinado produto, para que assim, possa ser concertada. Esses procedimentos sdo
muitos usados nas empresas, pois garantir que o produto esta em perfeito funcionamento,
e dessa forma e fundamental tanto no processo industrial quanto até no préprio teste de
software. O processo de teste, e como qualquer outro processo, que deve ser revisto, se
esta conforme, sistema atualizado para que possa fazer a analise correta.

Segundo Lima (2022) apud Sommerville (2007) que o processo de teste visa
atingir alguns objetivos, no qual demonstra aos desenvolvedores e aos clientes que o
sistema ira atender os requisitos e também visa que software, ndo se comporta da
maneira correta, e que os principais objetivos dos testes e revelar a presenca de erros no
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produto ou se esta apto para poder dar continuidade no processo adiante e apresentar
um sistema analisado e controlado, minimizando qualquer problema relacionado.

O teste de um produto ou material durante a fabricacdo, até mesmo antes da
montagem sdo indispensaveis em qualquer setor de uma empresa ou organizacao, as
informacgdes e indicadores obtidos no processo, permite documentar e avaliar a cada fase
do teste no projeto geralmente o analista de teste e o responsavel por monitorar o
processo de testes criar os planos de testes, setup, atualizacdes de cédigos do sistema
sendo assim elaborar e o executar para o funcionamento do processo

De acordo com Romanini et.al (2019) apud Campos (2010) a automatizagdo de
teste pode ser utilizada em qualquer fase de um processo de teste, como; na execucdo de
teste para especificar os casos de teste para a montagem do ambiente, e que possa
implementar os planos, no qual o teste automatizado, sao importantes, pois evita o tempo
de executar o teste inumeras vezes, aumenta a produtividade e dessa maneira a
possibilidade do sistema e produgdo com defeito e baixa.

O teste de sistema e uma fase do processo de testes de software , tem por objetivo
testar o sistema por completo, verificando se os sistema cumpre os seus requisitos, sejam
eles quais forem, no entanto o teste de sistema ndo se limita a testar somente os requisitos
funcionais, mas também os requisitos ndo funcionais , e por esse motivo técnicas nao
funcionais de testes sdo incluida, e que os teste de aceitacao durante essa fase tem como
objetivo verificar se esta pronto e podem ser usados pelos usuarios.

Segundo Fernandes e Fonseca (2019) apud Rios e Moreira (2013) apud ISTQB
(2018), que o teste de sistema tem como objetivo a execu¢do do sistema, ou um
subsistema dentro de um ambiente operacional, para que seja validada a perfeicao de suas
funcbes. Sendo assim entende que todas as fungcdes devem ser testadas, em que o
ambiente seja préoximo ao de produgdo e que o teste de sistema se concentra visar o
comportamento e na capacidade de todo um sistema ou produto.

3.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade sao recursos administrativos, aplicados em condi¢des
adversas, com o intuito de: analisar, mensurar e propor um plano de acao, na causa do
problema que estdo solucionando, muito utilizado nas empresas nos processos que
buscam a melhorias e implementacao e auxiliando os gestores nas tomadas de decisoes.
Neste artigo serdo apresentadas as seguintes ferramentas: SWOT, Matriz G.U.T, Diagrama
de Pareto, 5 Porqués, e 5W2H.

De acordo com Trajano et.al (2021) que analise de Swot estdo dividida em andlise
de ambiente interno e andlise do ambiente externo, no qual que a partir de um
mapeamento dos pontos fracos e forte e das oportunidades e ameagas, sdo possiveis criar
uma estratégia e aproveitar o maximo das oportunidades e ponto forte, e eliminando as
ameacas e pontos fracos que impede o crescimento da organizacdo, no entanto se entende
que essa ferramenta possibilita aos gestores o conhecimento que sua empresa possui.

De acordo com Batista et al (2023) apud Ishida; Oliveira (2019) a matriz de G.U.T
e uma ferramenta de priorizagdo, que tem como objetivo, analisar a gravidade, urgéncia,
tendéncia, de um problema apresentado, e ajudando na tomada de decisdo para tentar
identificar o problema com maior nimero de complica¢des e assim solucionar cada uma
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delas conforme a prioridade da andlise que foi feita na comparacdo dos graus de
gravidades, e entregando uma rapidez na solucao.

Segundo Silva et al. (2019) apud Selemer e Stadler (2010) a importancia da
ferramenta Diagrama de Pareto no processo, por ela e identificado e classificado os
problemas de maiores importancia no qual se deve ser corrigido com prioridade o
primeiro problema, sendo o primeiro problema corrigido, o segundo se torna mais
importantes, e dessa maneira se exige um esforco maior para corrigi-los. executando
esses procedimentos corretos, a empresa passara até menos falhas e ter mais qualidade
no seu produto.

Segundo Rejane(2022) Os 5 porqués é uma ferramentas bastante utilizadas e
simples de ser aplicada no qual e questionado os 5 vezes o porqués de um problema ou
defeitos ocorridos, no entanto a cada questionamento baseado na pergunta anterior
chegara na causa do problema sendo assim essa técnica se torna eficaz no processo de
uma empresa, pois ela ajuda a minimizar e encontrar o que esta causando a falha e
problema desse produto, e assim solucionar, entende-se que na maioria da vezes ndo sera
questionado os 5 porque, podendo encontrar facilmente na 2 ou 3 pergunta, tornado ela
uma ferramenta fundamental.

De acordo com Lucena etal (2023) apud Lucinda (2016) O 5W2H, é uma
ferramenta de gestdo que tem como objetivo solucionar problemas no processo, tendo
suas atividades elaboradas em um checklist no qual deve ser colocado em praticas, os
prazos a responsabilidade de todos no projeto e realizando no processo para que assim
chegar ao um objetivo. Compostas por 7 perguntas em inglés, what? why? who? when?
where? how? How much? no qual levar as decisdes e auxiliar nas tomadas de decisao.

4. METODOLOGIA

De acordo com Creswell et.al (2021) entende-se que a pesquisa de método misto
representa uma abordagem no qual sdo pesquisadas as coletas de dados a partir da
integracdo dos dados quantitativos e qualitativos. na qual sdo testadas as teorias
com base numéricas para ser analisadas com procedimentos estatisticos, e a
contextualizacdo de pesquisas de dados no qual envolve perguntas e procedimentos,
utilizando esses métodos e pesquisa pode ser chega ao um resultado satisfatorio.

Em relacdo a empresa pesquisada serdo implantadas as ferramentas
administrativas, primeiramente sera utilizada a ferramenta de SWOT, que sera muito
importante nessa decisao no qual sera analisado o ambiente interno e externo da
empresa e visando nos seguintes fatores; nas fraquezas e pontos fracos que sao um fator
ruim para a empresa e ameacas que estardao constantes no mercado, e os pontos fortes e
oportunidades que poderao nos beneficiar.

Com as fraquezas analisadas, é importante, priorizar quais problemas causa mais
impacto, conforme as fraquezas analisadas, serdo utilizadas a matriz de G.U.T, priorizacao
de problemas sendo, gravidade, Urgéncia e Tendéncia, e assim sera organizado de formas
simples e decrescente, dessa maneira conforme analise criticas serdo destacados os riscos
de maiores gravidade, em seguidas tomadas de decisdes para que assim possa chegar na
causa do problema e a solucdo do caso.

Sendo assim sera utilizado o Grafico de Pareto, realizar os dados obtidos de forma
quantitativas com base nos dados e calculado, colocando assim e ordem de maior para o
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menor, e dessa maneira sao somadas os numeros apos o resultado sera realizado a divisao
dos ndmeros conforme os resultados, chegar a porcentagem 100%, tendo os dados
obtidos comecar a constru¢do dos grafico no qual um dos lados deve aparecer as
quantidades de ocorréncias e no outro percentual, sendo assim visar o problema de
prioridade.

Seguindo as analises sera utilizada uma ferramenta no qual sera um
questionamento até chega em uma causa raiz,” 5 porque “, essa técnica sera bastante
importante por que o questionamento levara a saber o que ocasionou aquele determinado
problema, o que ocorreu para ter acontecido aquele risco, é importante ressaltar que nem
toda vez sera preciso perguntas os 5 porqués, para saber a total causa do problema, dessa
maneira possibilita as decisdes e também eliminara os erros.

E como ultima etapa sera utilizada o 5w2h, o plano de a¢do que funcionara como
check list composta por 7 perguntas, e assim obter a resposta para se ter uma solucao
certa e poder assim aplica-las, essa ferramenta consiste em 7 palavras em inglés, no
qual todas elas tém um objetivo no que esta sendo perguntadas, e assim chegara a um
determinado ponto de solucdo e com o envolvimento de pessoas nessa ferramenta, sera
apresentada a causa raiz e assim aplica a melhoria.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta apresentada sobre a empresa pesquisada, uma analise do ponto forte e
fracos, interna e externa, fazendo uso da ferramenta da qualidade para coletar
informacdes, sendo assim visa os pontos que podem ser melhorados, assim, elaborando o
uso da analise de SWOT para identificar as fraquezas, sendo ele identificado poderemos
trabalhar em cima do problema, e procurar uma forma de solucionar os casos
apresentados e levar ao um plano de agao. E importante citar que o problema no processo
de teste pode envolver diversos fatores, ndo s6 os manuseios das placas, mas também
outros setores da empresa.

Quadro 01. Analise de SWOT

Fraquezas

Bem vista pelos seus clientes Pouco espago no processo de teste

A quebrar de componentes ao fechar o

Treinamentos e palestra aos funcionarios . o
dispositivo de teste

Preocupagdo com bem estar dos
colaboradores

Competéncia em projetos Local inadequado para guarda as placas

Manuseios errados ao testar as placas

Ambiente Interno

Tecnologia no processo produtivo Falta de Poka-yoke

Oportunidades Ameacas

Ter sua locagdo prépria Empresas concorrentes

=)
s
St
bt
A Ter seu proprio galpdo A seca Ambiental
) L : : .
=8 Mais investimentos nos colaboradores Crise Econdmica
() .. . . .
- Mais investimentos em maquinas € Pandemia
=B computadores
< - ~
projetos SMD Inflacdo

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Conforme foi destacado na andlise de SWOT, observando os pontos interno
externo, e o que iremos visar e a fraqueza interna da empresa, na qual pode trazer um
risco para o produto e afetar o crescimento da empresa, com a analise vamos identificar
e priorizar os problemas com as maiores pontuac¢do e cada uma dela propor a solugao.
Para chegar a esse ponto usaremos a ferramenta G.U.T. e assim classificar em gravidade,
urgéncia e tendéncia cada uma das fraquezas.

Quadro 02. Matriz de G.U.T

Lista de problemas Pontuacdo Prioridade

Pouco espago no processo 9 3 3 18 2
de teste

A quebrar de componentes

ao fechar o dispositivo de 3 5 5 75 1
teste

Manuseios errados ao 1 1 3 3 4
testar as placas

Local inadequado para 1 2 2 4 3
guarda as placas

Falta de Poka-yoke 1 1 1 1 5

Fontes: Elaborado pelos autores, 2023

Sendo feita a andlise da matriz de G.U.T, foram destacados e priorizados os
problemas e suas gravidades, nas quais foram; A quebrar de componentes ao fechar o
dispositivo de teste, pouco espaco no processo de teste e o local inadequado para guardar
as placas testadas, sendo assim essas foram as fraquezas priorizadas e com base nessa
andlise iremos seguir em frente para que assim podemos sugerir um plano de a¢do e a
solucdo para o problema.

Com a ferramenta grafico de pareto, descrevendo em ordem decrescente e assim
encontra a porcentagem de cada problema, sendo assim construir um grafico com a
amostragem numeérica de cada ocorréncia do problema na empresa.
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Figura 01 Gréafico de Pareto

Indicado de Ocorréncia

100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
A quebrar de Pouco espago no Local inadequado para Falta de Poka-yoke manuseio errado ao
componentes ao fecharo  processo de teste guardas as placas testar as placas

dispositivo de teste
. gtd e 9 ACM

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Conforme o grafico apresentado, na qual foram coletados os dados de informacgao
da empresa, no qual o grafico mostra que a demanda de ocorréncias de componentes
quebrados no processo obteve um indice grande, e também foi analisado o pouco espaco
no teste e o local inadequado para guardas das placas, e com isso temos assim os 3
problemas priorizados.

Nesse caso sera aplicado os 5 porqués, para que assim possam desenvolver o
questionamento através de 5 perguntas e dessa maneira chegar ao ponto do problema.

Quadro 03 5 Porqués
42

12PORQUE  2°2PORQUE | 32PORQUE POR CONTRAMEDIDA
QUE

Criar programa de

Falta de . .
A quebrar de . . ~ Treinamento treinamento,
Mal encaixe na | orientagdo e :
componentes ; . sem algum garantindo que os
hora de ajustar | manuseio na 1 ,
ao fechar o auxiliador do lideres tenham uma
) i a placa entre hora de fechar
dispositivo de . . processo de melhor
agulha e jig 0 jig da forma -
teste teste comunicagdo com o
certa .
setor de engenharia
Engenheiros
Falta de 5
- entendem
organizacdo Alterar o layout do
Pouco espago que aquele

setor, promovendo
maior alcance dos

dos jig e cabos

enrolados que Pouco espago | espago €

no processo de

)
teste usto, para o
fazem o espago testes
L processo de
diminuirem
teste
Local Um volume de Caixa Implementar caixa
. . Falta de caixa |deixadas ou organizadora e a
inadequado placas em cima . ) e o
para guardar | perdidas em identificacdo da
para guardar as | da mesa, pode .
. as placas outros caixa conforme o
placas confundir
processos setor.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Podemos observar que foram elaborados os questionamentos dos trés problema e
dessa maneira foi possivel identificar a causa raiz dos problemas de cada uma delas no
qual foram destacados na ferramenta. E sendo assim foi desenvolvidas as solu¢des para
os problemas no setor da empresa pesquisada e com isso sera realizado um plano de a¢ao
com objetivo de colocar em pratica todas as analises feitas com a responsabilidade de
todos os envolvidos no projeto e assim garantir a qualidade do produto e eliminando as
fraquezas.

6. PLANO DE ACAO

Com a causa raiz sendo destacada, se fard uso da ferramenta 5W2H, para que assim
possa ser realizado um plano de a¢do diante do problema apresentado. Sendo discutidas
as ideias e pensar em uma melhor forma de elaborar o plano de a¢do e colocar em pratica
o que estad no check list de atividade. Dessa maneira elaborar o plano de acao e solucionar

esse caso, para que possa minimizar bastante os problemas que foram destacados.

Quadro 05 5W2H
QUANDO? ONDE? COMO? QUANTO?
Criar
programa de
A quebra de Treinamento trelnar.nento,
componentes | sem algum garantindo Sem valor
e Engenharia | Inicio:02/08/23 Processo que os lideres | financeiro
ao fechar o auxiliador do i . .
) s de teste Fim:15/08/23 produtivo | tenham uma diretamente
dispositivo processo de melhor aeresado
de teste teste L. sres
comunica¢ao
com o setor
de engenharia
Engenheiros Alterar o
POUCo eSpaco entendem o layout do Sem valor
o roceSS(f espaco esta Engenharia | Inicio:07/07/2023 | Processo | setor, financeiro
de feste justo, parao | de processo | Fim:/23/07/23 produtivo | promovendo | diretamente
processo de maior alcance | agregado
teste dos testes
Caixas
Local deixadas ou Identificar Sem valor
inadequado : Engenheiro | Inicio:10/10/23 Processo . financeiro
perdidas em . : as caixas .
para guardar de processo | Fim:28/10/23 produtivo . diretamente
outros organizadoras
as placas agregado
processos

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

E nitido a falta de estratégia para a organizacdo de um setor, que através dessa acdo

possa ser praticada e aplicada, para que assim o processo de teste possar ser melhorado,
e a organizacdo do processo sera eficaz, dessa maneira, irdo minimizar os problemas,
obtendo mais qualidade nas placas que serdo testadas, sendo assim a linha de montagem
consegue produzir e assim chegard ao objetivo da empresa a meta, com qualidade e
organizac¢do no processo produtivo.
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7. RESULTADOS ESPERADOS

As acgodes para resolver o problema no processo de teste que foram propostas no
5W2H, sendo apresentadas como medidas de melhorias para o processo produtivo, sendo
assim essa proposta ficara a critério da empresa e dos gestores, para que assim possa ser
implementada essa acdo. Se realmente for colocado em pratica precisardo ser
acompanhadas para saber se terdao o resultado satisfatério e se estardo atendendo o
processo. Atualmente o processo apresenta diversas falhas no teste sendo ela a quebra
dos componentes no qual é um fator ruim para o processo de producao.

E muito importante destacar que com esse problema no processo de teste outros
processos sdo afetados como de linha de montagem e o teste final do produto, isso pode
causar atraso na linha de producao e retrabalhos. E para que isso mude se faz necessario
uma atencdo melhor no processo de teste a organizagdo também e fundamental para um
bom processo produtivo e aplicar estratégias de acompanhamento no processo e assim
eliminando os pontos negativos que atrasa o desenvolvimento da empresa e atendendo a
qualidade do produto

8. CONSIDERACOES FINAIS

Realizar esse estudo de caso, rendeu varios beneficios académicos, como colocar
em pratica nesse relatorio tudo que estudei durante o semestre do curso, além de
desenvolve melhorias que pode ser aplicada e uma empresa, obtive conhecimento e
habilidades das ferramentas gerencias que sao importantes para um funcionamento de
um processo, sao experiéncias proveitosas, e importante destacar que a dificuldade foi na
coleta os dados, ja que a boa parte foi obtida no meu processo de producdo nessa quebra
dos componentes.

Como é um problema que sempre se repete e tende a ser uma crescente, 0s
operadores sempre sugerem ideias de melhorias no processo de teste e tem interesse que
sejam solucionados, pois assim eles ndo perdem tempo em retrabalho do material, a
procura de espa¢o para guardar as placas testadas e assim o processo produtivo pode
seguir normal. Essa analise e de fato o que acontece no dia a dia dessa empresa no
processo de teste sdo casos cronicos mais podem ser minimizados esses problemas.

Nesse caso é importante dizer que objetivo dessa proposta e atender a necessidade
do processo, e garantir que a produ¢do do produto esta no padrdo estabelecido pelo
cliente, para que possa ainda mais conseguir mais projeto. Nesse caso se essa proposta
que estdo descritas, forem atendidas pela empresa, e pelos gestores os indices de defeito
irdo diminuir e dessa maneira colocar em pratica com organizacao, sendo assim garantir
um processo positivo e melhores feedback no processo produtivo.
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Capitulo 2

Estratégia de desenvolvimento financeiro e aumento de
participacdo mercadologica: Estudo de caso na
empresa Olhar de Gatinha

Silanete Moreira Lopes
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O artigo destaca a importancia de construir uma rela¢do profunda e duradoura
entre cliente e empresa um dos estudos de caso conduzido na empresa olhar de gatinha,
revelou que a forma que estava sendo realizado o relacionamento com os clientes, ndao
estava atendendo as expectativas da empresa. Diante disto, a pesquisa visa avaliar a
relevancia da gestdo de relacionamento focando em desenvolver a fidelidade dos clientes,
assim, evidencia-se que as estratégias para atingir objetivo serdo construidas a partir de
pesquisa mista de carater exploratorio aléem do uso de ferramentas gerenciais. A partir do
resultado, foram tomadas algumas a¢des sendo realizadas na empresa destacada, com a
utilizacdo de estratégias de relacionamento mercadoldgico, para melhorar o alcance de
clientes e consequentemente vendas. Por outro lado, ressalta-se que é de suma
importancia identificar e manter relacionamento com publico alvo, uma vez que existem

diversas empresas concorrentes no mercado.

Palavra- chave: Gestdo de Relacionamento, Estratégias de vendas, Gerenciamento.
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1. INTRODUCAO

A participagdo mercadoldgica determina uma métrica importante para as
empresas, pois representa a fatia de mercado que uma detém em relagdo ao total
disponivel em seu setor ou industria. Geralmente é calculada com base nas vendas e
receitas da empresa em comparacao com o mercado como o todo, permitindo dessa
maneira uma concorréncia eficaz em relacao aos demais participantes.

Especificamente, o mercado de lentes de contato é altamente competitivo, com
diversas empresas atuando no setor. Além disso, as mudangas de preferéncias do
consumidor e o aumento da concorréncia tornaram dificil para empresa manter seu
crescimento constante nas vendas, a empresa enfrenta desafios de identificar estratégia
eficiente para aumentar suas vendas de forma sustentavel.

A empresa Olhar de Gatinha é uma empresa que trabalha com vendas de lentes de
contato que, apesar de ter uma presenca significativa consolidada no mercado, enfrenta
desafios no aumento de suas vendas em um cendrio cada vez mais competitivo Tem uma
trajetoria de sucesso no setor de lentes de contato, com quatro anos de experiéncia e uma
variedade de produto que atendem as necessidades de diferentes tipos de consumidores,
no entanto a empresa enfrenta uma estagnac¢do nas vendas e busca uma estratégia eficaz
para aumentar seu crescimento.

Dessa maneira, destaca-se a problematica: quais estratégias relacionadas a gestdo
da qualidade podem ser aplicadas para melhorar o atual cenario da empresa pesquisada?

O objetivo principal deste projeto é desenvolver uma estratégia de marketing
ampla que permita a empresa de pesquisa aumentar suas vendas em 12 % nos préximos
4 trimestres, garantindo a sustentabilidade do crescimento em curto prazo. E como
especificos, pretende: desenvolver pesquisa in loco a organizacdo; identificar os fatores
que causaram na reducdo das vendas e consequentemente perda na participagdo
mercadolégica; e por fim, elaborar plano de acdo que possa efetivamente garantir a
melhoria no faturamento da empresa.

A metodologia do trabalho consiste no desenvolvimento de pesquisa mista de
carater exploratdrio, realizando coletas de dados quantitativos e qualitativos usando
instrumentos previamente desenvolvidos. Andlise de dados, distribuicao efetiva de
atividades e questiondrios para os colaboradores que atuam diretamente nas operagoes,
dessa maneira, é possivel analisar as informacdes existentes, e consequentemente
realizar entrevistas individuais.

Com base nessa pesquisa, serdo desenvolvidas estratégias de marketing
personalizadas, incluindo campanha de publicidade, aprimoramento da presenga online
e programa de fidelidade dos clientes, além disso, serdo indicadores chaves de
desempenho para medir o progresso e sucesso das estratégias. A estratégia se baseia em
principios de marketing, com segmento de mercado, analise SWOT, e consequentemente
ferramentas estratégicas de analise, que possam apontar inovagdes de produtos, com foco
nos produtos de lente de contato que atendem as necessidades especificas dos clientes.

Como referéncia tedrica, o artigo sera estruturado por trés capitulos, sendo esses:
Gestdo da qualidade que envolve a busca pela exceléncia operacional da empresa:
estratégia organizacional para o atingimento de objetivos realizando pesquisa de
mercado para antecipar oportunidade de negocios para empresa: As ferramentas da
qualidade serdo utilizadas para mensurar, analisar, e propor solugdes para problematicas
que estdo encontrados e interferindo no bom desempenho da empresa.
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A justificativa para este projeto consiste na necessidade critica da empresa
pesquisada, encontrar maneiras de aumentar suas vendas para manter sua posicdo
competitiva no mercado em constante evolugio. E importante que a empresa desenvolva
uma estratégia eficaz para garantir seu sucesso continuo e o crescimento de suas
operagdes. Além disso, essas estratégias ndo apenas beneficiard a empresa, mas também
permitira que os consumidores tenham acesso a produtos de qualidade, baixo custo e que
atendam as suas necessidades visuais de maneira mais eficaz.

A relevancia desse projeto consiste na capacidade da empresa em permanecer
competitiva inovadora e lucrativa em um mercado em constante mudanga. O aumento de
vendas ndo apenas beneficia a empresa, mas também contribui para a satisfacdo dos
clientes, além disso, a aplicacao das melhores praticas da gestao da qualidade e estratégias
de Marketing pode servir como exemplo para outras empresas enfrentando desafios
semelhantes.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa de pesquisa é uma micro empresa fundada no ano de 2019 em Manaus-
AM, no bairro Gilberto Mestrinho zona leste de Manaus. A empresa usa o meio de
comunicacao via internet: facebook, instagram, whatsapp e Messenger, para realizar
venda online, pesquisa de satisfacdo e aumentar a popularidade de seus produtos.

Atuando ha 4 anos no ramo 6tico (lentes de contato), seus produtos de
comercializacdo sdo: lentes de estética e correcao de grau, também oferece produtos
relacionados, como solucao de limpeza, pincha e aplicador e estojo para lente de contato.
A estrutura do local é de 70 m?, e deste total, divide-se em area de exposi¢io de produtos,
area de atendimento ao cliente e banheiros. Com um quadro de 3 colaboradores, tendo 1
para atendimento ao cliente e 2 no setor de entrega. Seus concorrentes sdo: as Oticas que
estdo sendo abertas em seus arredores, lojas online e vendedores informais que estao
atuando via internet, com produtos mais baratos, como consequéncia disto, diminuiu 8%
o faturamento mensal, porém os proprietarios ja estdo realizando um plano estratégicos
pararecuperar e ganhar novos clientes, como: plano de fidelidade, desconto, atendimento
personalizado e entregas com rapidez para melhor satisfacdo de seus clientes

A missao desta empresa € oferecer os melhores produtos no ramo Opticos,
priorizando o bem estar, conforto e comodidade para o cliente, qualidade nos produtos e
novidades de mercado. A visao € ser vista como referéncia em prover a saude e beleza
visual, estar em todos os municipios do Amazonas e regidao norte, com produtos de
qualidade e baixo custo. Por fim, valores sao: Fornecer produtos de qualidade, manter
comportamento ético e responsavel nas relacées aos clientes, funcionarios, fornecedores
e comunidades.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE

Uma abordagem da gestdao que se concentra na melhoria continua na busca por
exceléncia em todos os aspectos de uma organizagdo. Vem se desenvolvendo ao longo do
tempo no modo de pensar e agir e teve inicio na segunda metade do século XX, Sua
evolucdo decorreu durante as décadas, no XXI, a qualidade evoluiu para se integrar com
as outras abordagens de gestao, como baseada no usudrio, baseada no produto e valor. A
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gestao da qualidade é uma abordagem sistémica que considera interconectada de
processo, visa otimizar o desempenho de toda organizagao, em vez de partes isoladas.

Segundo Everaldo et al (2019) apud Toledo (2014) ter uma exceléncia em
Qualidade traz a garantia de muitos beneficios dentro da organizagao, sendo assim tendo
uma grande parcela positiva na parte econémica da empresa, elaborando projetos em que
o produto podera ser produzido com mais qualidade e menos desperdicio, formando
assim um produto com a exceléncia desejada e de alta qualidade, desta forma garantindo
a satisfacdo de ambas as partes, tanto como os clientes e a organizagdo interna.

A qualidade refere-se ao grau de exceléncia e conformidade de um produto,
servicos ou processos em relacdo a padroes e expectativas. Envolve a satisfacao do cliente,
a auséncia de defeitos, a melhoria continua e a eficiéncia. A busca constante por
aprimoramentos e uma cultura de responsabilidade sdo caracteristicas fundamentais da
qualidade, ela desempenha um papel crucial na competitividade das empresas e na
satisfacao do consumidor, incorporando aspectos técnicos como percep¢des de valor e
ética.

Conforme Barbosa (2017), Qualidade pode representar e achar varios fatores
positivos que irdo assim aumentar a performance dos resultados diante do processo,
tendo como principal método o feedback de seus clientes em relacdo aos produtos
comprados e recebidos. Esses objetivos e planejamentos compreendem a organizacdo
como um todo, colocando em pratica todos os planejamentos voltados para cada setor,
sendo assim mostrando o comprimento de um setor para com o outro relacionados a
Qualidade, tendo em vista uma melhoria continua tdo desejada pelo ambiente interno.

A gestdo da qualidade é uma abordagem que visa melhorar os processos
organizacionais, resultando em produtos ou servigos. Através de identificacdo de pontos
fracos nos procedimentos e sua otimizacao, a gestao da qualidade promove eficiéncia e
reducao de desperdicios, isso, por sua vez leva a uma diminuicdo de retrabalho, custo e
aumento da produtividade, além disso, a implantacdo de um sistema de gestio da
qualidade, como ISO 9001, pode ajudar a padronizar praticas garantir conformidade com
regulamentos e fortalecer a reputacdo da empresa. No geral, a gestdo da qualidade é uma
ferramenta fundamental para alcancar resultados consistentes em qualquer organizacao.

De acordo com Oliveira (2020), qualidade para ter um alcance significativo em
relacdo as pessoas ou clientes, variam para ter esse alcance tendo consequéncias em
relacdo a manutencdo do ambiente interno, é preciso ter uma ligacdo significativa em
relacdo de como satisfazer o cliente, tanto interno como externo. Definindo assim uma
caracterizacdo na empresa em relacao a qualidade a auséncia de defeitos, para garantir a
satisfacdo de seus clientes e produtos com mais qualidade.

3.2. ESTRATEGIAS ORGANIZACIONAIS

As estratégias organizacionais sao planos de acdo de alto nivel que uma empresa
adota para atingir seus objetivos e visdo de curto, médio e longo prazo. Orientam a
alocacao de recursos, a tomada de decisdes e o direcionamento de toda a organizacao em
direcdo a meta especificas. Essas estratégias ajudam a definir a identidade e o
posicionamento da empresa no mercado, lidar com os desafios e oportunidade, as
estratégias na organizacao promovem um harmonia interna, facilitando a comunicagdo e
a coordenacdo entre as diferentes areas da empresa.
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Segundo Miguez (2018), entende-se assim que um plano de estratégias tem um
ponto muito importante para um controle de crises, de um lado eficaz torna - se um foco
essencial para um controle e um resultado satisfatério em relacao a um planejamento de
como gerenciar diante das crises. Desenvolvimento assim novas estratégias para mais
resultados que irdo ampliar novos negécios, ideias e planejamentos que irdo contribuir
em muitos aspectos para o crescimento da empresa

As estratégias organizacionais desempenham um papel fundamental, em todos os
setores das organizacdes, pois fornecem, uma direcdo clara para alcancar metas e
objetivos, ajudam a alinhar recursos e pessoas, além disso, ajudam a manter a empresa
competitiva, adaptando-se a mudan¢a de mercado e antecipando desafios. No nivel
gerencial essas estratégias orientam as tomadas de decisdo, facilitando a coordenacao
entre departamentos. As estratégias organizacionais sdo essenciais para sustentabilidade
e 0 sucesso de uma organizacao, independentemente de seu setor de atuagdo.

Segundo Stradioto (2018), conceitua-se estratégia como um dos termos mais
antigos a serem estudados, e é muito comum a ser usada estratégia dentro do ambiente
em que se trabalha para o desenvolvimento da organiza¢do. As empresas tragcam um
objetivo e tem como métodos o seu pilar para se ter um resultado de muita satisfacao,
tornando assim a empresa bem acima das outras no mercado se comparado com seus
concorrentes.

Uma boa estratégia organizacional implica em adotar os trés pilares da
sustentabilidade (social, econdmico e ambiental) visando equilibrar seus interesses
financeiros com responsabilidade social e ambiental. A importancia social envolve
contribuir para comunidade, proporcionar boas condi¢des de trabalho e prover
diversidade. A sustentabilidade econémica busca lucratividade, inovacio e
competitividade, a sustentabilidade ambiental exige a redugdo de impactos negativos no
meio ambiente, manter esses pilares é fundamental para a credibilidade, longevidade e
resiliéncia da organizacao, além de reduzir riscos legais e de reputacao.

Segundo Pascuali (2018), sdao usados trés pilares como caracteristicas de
sustentabilidade, que possui grande importancia para o desenvolvimento de um
planejamento organizacional, sdo estes: a) pilar social: que visa o lado mais humano, tanto
no ambiente interno como no externo, busca dar apoio as pessoas que mais necessitam,
fazendo assim um grande ato de humanidade; b) pilar ambiental: que busca diminuir os
impactos que irdo prejudicar a natureza como um todo, buscando sempre reduzir o
impacto ambiental; c) pilar econémico: que visa a economia dentro de cada setor dentro
do ambiente interno , assim gerando lucros e ampla vantagem em relagdo a outras
empresas.

3.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As empresas sempre estdo em busca constante pela qualidade de seus produtos,
servicos, reducdo custo e a satisfacdo dos seus clientes. Para manter o controle e melhoria
continua de seus processos sdo utilizadas as ferramentas qualidade, as ferramentas da
qualidade desempenham um papel fundamental nas organiza¢des, auxiliando na
melhoria continua dos processos, produtos e servigos. Permitem a identificacdo e
correcdao de problemas, o aumento de eficiéncia e a satisfacdo do cliente. A seguir,
destacam-se as ferramentas que serdo aplicadas na presente pesquisa:



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

Segundo Silva et al (2019), a analise SWOT é uma ferramenta valiosa no processo
de desenvolvimento, pois nos permite avaliar de forma abrangente as forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas que afetam uma organizacao, projeto ou individuo. Ela funciona
como um mapa estratégico, auxiliando na identificacdo de areas para melhoria e
exploracdo de vantagens competitivas. Ao entender nossos pontos fortes e fracos
internos, bem como as oportunidades e ameagas do ambiente externo, podendo tomar
decisdes informadas e moldar estratégias que impulsionam o crescimento, inovagao e
sucesso sustentavel em um mundo em constante evolugao.

De acordo com Alves etal. (2017) apud Bastos (2014), matriz GUT ajuda a priorizar
problemas ou situacdes de forma sistematica. A matriz classifica os itens em quatro
quadrantes com base em sua importancia e urgéncia. Itens de alta importancia e alta
urgéncia sdo tratados imediatamente, enquanto itens de alta importancia e baixa urgéncia
sdo agendados para ac¢des planejadas. Itens de baixa importancia e alta urgéncia sdo
delegados, e itens de baixa importancia e baixa urgéncia podem ser descartados ou
tratados em momentos mais oportunos. Essa ferramenta é valiosa para gerenciar tarefas
e prioridades de forma eficaz.

Segundo Garcia et al (2023) apud Barbosa (1994) O diagrama de Pareto é uma
ferramenta de qualidade que organiza dados em ordem decrescente de importancia,
destacando os principais problemas ou causas em um conjunto de dados. E baseado no
Principio de Pareto, onde cerca de 20% dos elementos causam 80% dos efeitos. Essa
representacao grafica permite a priorizagdo de esforcos, focalizando nas areas mais
criticas para solugao de problemas e tomada de decisoes eficazes.

De acordo com Almeida et al (2019) a ferramenta dos "5 Porqués" é uma
abordagem minuciosa e eficaz que busca identificar as causas raiz de problemas ou
falhas. Envolve fazer repetidas perguntas "por que" para explorar a causa raiz de um
problema e ndo apenas suas manifestagdes superficiais. Ao descer as causas raiz, as
organiza¢cdes podem implementar solu¢des mais eficazes e duradouras, em vez de
simplesmente tratar os sintomas. Essa técnica € uma parte essencial da filosofia Lean e da
melhoria continua, permitindo uma abordagem mais sistémica para resolver problemas
e melhorar a eficiéncia operacional. Através dos "5 Porqués", as organizacdes podem
aprender com suas falhas e evitar a recorréncia de problemas similares no futuro.

De acordo com Mello et al.(2017) apud Daychoum (2007). Esta ferramenta
consiste basicamente em fazer perguntas no sentido de obter informacgdes que servirao
de apoio ao planejamento de forma geral. 0 5W2H deve ser utilizado para referenciar as
decisdes de cada etapa de trabalho, identificar as acdes e responsabilidade de cada um na
execucdo das atividades e planejar as diversas acdes que deverao ser desenvolvida no
decorrer do trabalho na empresa.

4. METODOLOGIA

De acordo com Filho et al (2018) apud Creswell e Clark (2015), diante da pesquisa
mista uma abordagem que combina métodos qualitativos e quantitativos para investigar
um problema ou questdo de pesquisa. Busca obter uma compreensdo mais completa e
profunda, aproveitando os pontos fortes de ambos os tipos de pesquisa. Isso envolve a
coleta e analise de dados quantitativos, como estatisticas e niimeros, juntamente com
dados qualitativos, como entrevistas e observacdes. A pesquisa mista permite uma
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valida¢do cruzada dos resultados, oferecendo uma visao mais abrangente e robusta do
fendomeno estudado.

Diante das informacdes em relacdo a pesquisa mista, serdo aplicadas algumas
ferramentas gerenciais, iniciando pela analise de SWOT, nessa etapa sera analisado o
ambiente interno e externo da empresa para identificar forcas, fraquezas, oportunidades
e ameacas relacionadas ao problematica, assim, serdo identificadas as areas de melhorias,
para direcionar estratégias e tomar decisdes informadas permitindo que as organizagdes
capitalizar suas forgas, mitiguem suas fraquezas, aproveitem oportunidades e estejam
preparadas para enfrentar ameacgas no ambiente em que operam.

Apés a identificacdo de suas fraquezas, serd necessario priorizar essas
informacgdes, para destacar o item mais critico, assim sera desenvolvida a ferramenta
Matriz GUT para priorizar os fatores identificados na andlise de SWOT com base em sua
gravidade, urgéncia e tendéncia Cada problema sera avaliado em uma escalade 1a 5 (1
sendo o menor e 5 sendo 0 maior) em cada um dos trés critérios: gravidade, urgéncia e
tendéncia. Os problemas sao classificados em ordem decrescente de acordo com suas
pontuacgdes gerais. Os problemas com pontuagdes mais altas sdo priorizados para agao.

Em seguida o grafico de Pareto sera apresentado como indicador de desempenho
para identificar os problemas principais responsaveis pela maioria dos impactos
negativos. No eixo horizontal sera listada a causa dos problemas em ordem decrescente
de ocorréncia, comecando com os problemas de mais frequéncia. No eixo vertical,
representa a porcentagem das ocorréncias. Isso criara uma representacdo visual das
principais fontes de problemas, com analise do grafico de Pareto, sera possivel identificar
claramente as principais causas ou problemas que estio contribuindo mais
significativamente para a situagdo problematica.

Diante das informagdes obtidas sera utilizado uma ferramenta para explorar mais
a causa raiz do problema, assim descobrir a fonte da problematica, para essa analise sera
utilizada a ferramenta 5 porqués, a ideia desta técnica é fazer uma série de perguntas, por
qué. A resposta da primeira sera base para a proxima pergunta porqué neste ponto ira
aprofundar para entender a causa da resposta anterior, assim, aprofundar a compreensao
do problema até que a causa raiz seja identificada.

Por fim sera aplicado uma ferramenta para propor solu¢do para os problemas
encontrados e suas causas raiz, para esse proposito sera utilizado a ferramenta 5W2H,
esta ferramenta se baseia em 7 perguntas de modo a controlar e executar as etapas do
plano de agdo. Assim definir as etapas necessarias para atingir resolver os problemas. Os
termos "5W" representam as palavras-chave em inglés: What (O que), Why (Por que),
Where (Onde), When (Quando), Who (Quem), enquanto "2H" se refere a How (Como) e
How much (Quanto custa). Aqui esta como serd utilizada a ferramenta para propor uma
solucdo para problemas e causas raizes.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta apresenta dados sobre a empresa pesquisada e pretende fazer uma
analise com objetivo de apresentar os pontos mais criticos e identificar os pontos que
devem ser melhorados. Para esse primeiro momento sera aplicada a ferramenta analise
SWOT para ajudar a identificar os pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e podendo
prepara-los para enfrentar as ameacas. Assim determinar o que deve ser analisado e
melhorado, com esses quatro aspectos sera criado um planejamento estratégico para
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atuar nos pontos mais criticos e assim a direcionar esforcos para areas que mais
necessitam de melhoria ou aproveitamento para resolver a problematica da empresa.

Quadro 01: Analise SWOT

Atendimento pessoalizado

Forcas Fraquezas

Pouco funcionario para entrega

Preco acessivel

Estoque baixo

Atendimento online e presencial

Sem sistema operacional

Variedade de produto

Fornecedor internacional

Ambiente Interno

Entrega em toda cidade

Oportunidades

Campanha de marketing direcionada

Sazonalidade

Vendedores informais

Expansao online

Inclusdo de impostos

Inovagdo dos produtos

Abertura de novas 6ticas no bairro

Saude e estética visual

Flutuacao no prego do fornecedor

Ambiente externo

Programa de assinatura

Regulacdo e requisitos legais

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

Analisando a SWOT no quadro 01, destaca-se que todas as fraquezas tém relagdo
direta com a problematica critica apresentada pela a empresa. De acordo com a pesquisa
realizada na empresa onde se desenvolve, ficou evidente que a fraqueza é interna, assim
impactando diretamente na receita da empresa, pois, o gestor responsavel precisa criar
um modelo eficiente de gestdao envolvendo todas as areas aperfeicoando o processo do
negocio. Assim ter processos que atendam a necessidade da empresa. Por outro lado, esse
problema sé fica mais evidente devido a empresa ndo ter uma gestdo eficiente com
controle dos processos.

Diante das fraquezas apresentadas na analise de SWOT, foi realizado uma anadlise
mais detalhada dos problemas apresentados com base na matriz GUT, conforme o quadro
02 foi analisado quais as prioridades, quais realmente sao os pontos mais criticos e requer
mais atencdo, diante da andlise foi evidenciado que gravidade e urgéncia tem maior indice
de problemas detectados, conforme a analise priorizando a solu¢do ambiente interno.
Para andlise mais precisa das problematicas foi aplicado o grafico de Pareto usado como
indicar.
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Quadro 02. Matriz GUT

Problema Gravidade Urgéncia Tendéncia | Pontuaciao Prioridade

Pouco funcionario 5 5 3 75 30
para entrega

Estoque baixo 5 5 5 125 1°
Sem 51s.tema 3 3 2 18 40
operacional

Fornecedor 5 5 4 100 20
internacional

Sazonalidade 3 2 2 12 5¢

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

Segunda anadlise no quadro 02. A matriz GUT nos permitiu identificar claramente
as prioridades na resolucao de problemas. Recomenda-se que a equipe se concentre
inicialmente nos problemas de "Estoque baixo" e "Fornecedor internacional,” seguidos
pelo problema de falta de funcionarios para entrega na empresa. Assim, nos permitindo
aplicar um plano de acdo diretamente nas causas que estdo mais impactando na empresa.

Para melhor descrever o ponto critico com a diminuicdo da receita na empresa
desenvolveu-se um indicador de desempenho apresentando o faturamento mensal com
as perdas da receita no ambiente organizacional, para esse fim considerando as
informagdes quantitativas obtidas considerando os meses de fevereiro a julho de 2023,
onde esses dados foram representados por meio do grafico de Pareto, conforme a figura
01.

Figura 01: Grafico do faturamento semestral da empresa -2023

Ocorréncias mensal-20203-2 1000
) 0
R$ 7.000,00 100,0%
R$ 6.000,00 90,0%
80,0%
R$ 5.000,00 70,0%
R$ 4.000,00 60,0%
50,0%
R$ 3.000,00 40,0%
R$ 2.000,00 30,0%
R$ 1.000,00 20,0%
L 10,0%
R$ 0,00 0,0%
Feverelro Marg¢o Abril Maio Junho Julho
mmm QTD =—@=—9%ACM

Fonte: Elaborado pela autora, 2023.
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Como maneira de melhor descrever o problema com falta de gestdo na empresa,
desenvolve-se um indicador de desempenho apresentando os valores mensais da receita
que esta impactando no ambiente organizacional, come¢am em fevereiro com R$5.780,00
e diminuem gradualmente a cada més até atingir R$3.337,00 em julho. Isso indica uma
tendéncia de queda nos valores ao longo do periodo. A andlise sugere que a loja esta

enfrentando uma queda nas ocorréncias ao longo do tempo. Isso é um sinal de
preocupacdo, pois a receita esta diminuindo.

Com as informagdes adquiridas com pesquisa e vivéncia da gestdo e analise de cada
problema, foi aplicado a ferramenta 5 “porqués “para encontrar as causas raiz da
problematicas, assim, encontrar as solu¢des dos problemas. Andlise também destaca a
importancia de entender melhor o controle e gestdo do negdcio para no futuro as medidas
serem reaproveitadas na organizagao.

Quadro 04: 5 Porqués identificacdo da causa raiz

5o
32 POR QUE 4°PORQUE POR CONTRAMEDIDA
QUE
Nao ter
Falha de
volume x . ~ . .
previsdo de | Ma gestdo no Investir no sistema
. adequado . ~ .
Estoque baixo atender a uma controle de de informagdo mais
demanda estoque eficazes
demanda .
precisa
regular
Demora na
. ~ ~ Buscar novas
liberagdo na | Alteragdo nas .
Fornecedor Atraso nas ~ ~ Mudanga de parcerias com
. . alfandega regulamentagdes
internacional | entregas - governo fornecedores
de alfandegarias L
. ~ nacionais
importacdo
Falta de
Pouco or¢gamento
. Falta de ¢ . ~ A Melhorar as
funcionario para Ma gestao de Ineficiéncia ~
recursos S operagdes da
para fazer contratar recursos operacionais
humano empresa
entrega novos
funcionario

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

Considerando os dados adquiridos dos problemas que mais estdo impactando na

empresa foram feito uma analise de acordo quadro acima para identificar a causa raiz de
cada problema mencionados, desta forma serda elaborado um plano de acdo para
solucionar os problemas e assim trazer melhores resultados para empresa e um
gerenciamento mais eficiente.

6. PLANO DE ACAO

Por fim, serd aplicada a ferramenta 5W2H para definir um plano de ac¢do claro
detalhado para cada problema encontrado, definindo cada tarefa com forma abrangente
para que todos os envolvidos tenham uma compreensao clara do que precisa ser feito.
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Quadro 04: 5W2H Plano de acao

PORQUE? QUEM? QUANDO? ONDE? COMO? H QUANTO?
M4 estio Inicio: Investir no R$800.00
. 5 Gestor 08/02/2023 | Sistema Bling | sistema de Compra de
Estoque baixo | no controle . . . . . ~ .
de estoque administrativo | Fim: (online) informacao modulo de
4 08/06/2023 mais eficazes | treinamento
Inicio: No mercado Buscar novas
. Sem valor
Fornecedor Mudanga de | Gestor 08/02/2023 | de parcerias com | .
. . . . ) diretamente
internacional | governo administrativo | Fim: fornecedores | fornecedores aoresado
08/06/2023 | de lente nacionais greg
Pouco Inicio: Melhorar as Sem valor
funcionario Ineficiéncia | Gestor 08/02/2023 | Sistema Bling ~ )
L . . . . operacdesda | diretamente
para fazer operacionais | administrativo | Fim: (online) empresa aoresado
entrega 15/06/2023 P sres

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

Conforme descreve o plano de acdo realizado pela ferramenta 5W2H é evidente o
desafio na ineficiéncia operacional e falta de pessoas para a entrega, que se estende até o
més de junho, A solugdo proposta é a implantacao do Sistema Bling para ajudar a melhorar
a administracido da empresa, com um investimento inicial de R$800,00 para treinamento.
Esses resultados indicam um foco na melhoria dos processos e sistemas, com o gestor
administrativo desempenhando.

7. RESULTADOS ESPERADOS

A proposta de melhoria apresentada envolve uma analise abrangente da situacao
da empresa, incluindo a analise SWOT, a prioriza¢do dos problemas com a matriz GUT, a
andlise do grafico de Pareto para identificar as principais causas dos problemas, a
aplicacdo da técnica dos "5 Porqués" para encontrar as causas raiz e, finalmente, a
definicao de um plano de agdo com a ferramenta 5W2H. Com a aplicagdo das ferramentas
gerencias, o resultado esperado é reduzir o nivel de estoque baixo e evitar a falta de
produtos, aumentando o nivel de estoque em média 20% nos proéximos trés meses. Assim,
evitar situacdes de falta de produtos e, ao mesmo tempo reduzir a frequéncia de estoque
baixo, melhorando a capacidade da empresa de atender a demanda do mercado de forma
consistente.

Melhorar a confiabilidade das entregas e evitar atrasos devidos a questdo da
alfandega, reduzir em 50% dos atrasos nas entregas do fornecedor nos proximos seis
meses.

Melhorar a eficiéncia das entregas e evitar a sobrecarga dos colaboradores
existente, esperando assim reduzir em 30% nas reclamac¢des de atrasos na entrega nos
préximos quatro meses. Assim, buscar resultado claros e mensuravel acompanhando o
progresso e garantindo que as a¢des planejadas resolvam os problemas.

Por ultimo, oferecer e proporcionar uma e experiéncia consistente aos clientes,
fortalecendo a confianca e lealdade, construindo um relacionamento duradouro. Ser vista
como referéncia no ramo 6tico em prover a saude e beleza visual, com produtos e servicos
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de qualidade. Assim, Estendendo nossos produtos para os municipios do amazonas,
deixando a empresa mais solida com mercado, pronta para enfrentar os desafios e as
concorréncias, a gerando lucros e ampla vantagem em relacdo a outras empresas.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando as analises e propostas apresentadas neste estudo de caso
académico, é evidente a importancia da gestdo da qualidade e das estratégias
organizacionais na melhoria dos processos e no aumento da participacao mercadoldgica
da empresa Olhar de Gatinha. A aplicacdo de ferramentas gerenciais, como a analise
SWOT, matriz GUT, grafico de Pareto, "5 Porqués" e 5W2H, permitiu uma abordagem
abrangente para identificar e resolver os problemas que afetavam a empresa.

As acOes propostas visam fortalecer o controle de estoque, melhorar a gestao de
fornecedores e otimizar as operagdes de entrega, resultando em um aumento da eficiéncia
operacional e a satisfacdo do cliente. Espera-se que essas medidas contribuam para a
recuperacao do faturamento da empresa. Além de fortalecer sua posicdo competitiva no
mercado de lentes de contato.

A pesquisa mista, que combina métodos qualitativos e quantitativos,
desempenhou um papel fundamental na obtencdo de compreensdao detalhados e na
validagdo cruzada dos resultados. Essa abordagem permitiu uma compreensao mais
completa da situagdo da empresa e a formulagdo de estratégias eficazes.

Em ultima andlise, este estudo de caso destaca a importancia da gestdo da
qualidade, da estratégia organizacional e do uso de ferramentas gerenciais na melhoria
de processos e no alcance de resultados positivos. Espera-se que as agdes propostas
conduzam a empresa Olhar de Gatinha a um crescimento sustentavel e a uma posi¢do mais
forte no mercado, servindo como exemplo para outras empresas que enfrentam desafios
semelhantes.

Por fim este trabalho académico ofereceu beneficios significativos tanto para o
aluno quanto para a empresa envolvida. Para o aluno, a experiéncia de participar de um
projeto real, como os desenvolvimentos das ferramentas gerenciais proporcionam uma
oportunidade valiosa de aplicar os conhecimentos tedricos adquiridos em sala de aula na
pratica. Isso ndo apenas enriquece sua formacdo académica, mas também ajuda a
desenvolver habilidades essenciais, como resolucao de problemas, trabalho em equipe e
comunicacao. Para minha empresa, a colaboracdo deste projeto académico ofereceu uma
oportunidade de acesso a ideias frescas, a aplicacdo das ferramentas da qualidade auxiliou
a empresa na identificacdo dos problemas, na identificacdo das causas raizes e identificou
um plano de a¢do para resolver a problematica da empresa.
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Capitulo 3

Gerenciamento da cadeia de suprimentos: Estudo do
caso em uma empresa de cosméticos e embelezamento

Helen Ramires da Silva
Nayandra da Silva Mendonca
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O artigo destaca a importancia de promover uma experiéncia em que o bem-
estar e a confianga conduzam nossos clientes a momentos inesqueciveis de beleza. Em
uma empresa do ramo de cosméticos evidéncia se fundo de faturamento nos ultimos 6
meses, tem como objetivo recuperar as vendas para obter uma maior perspectiva
mercadolégica utilizando uma estratégia de negdcio focada no cliente. Dessa maneira sera
utilizado métodos de pesquisa mista e exploratéria de forma que agregam valor e
qualidade total, além de ferramentas gerenciais que melhor possam analisar e propor
solugdo para a problematica evidenciada. Destaca-se que por meio dos métodos
utilizados, na organizacdo para garantir o aumento das vendas com qualidade e sucesso
no mercado competitivo agregando valor ao cliente de forma positiva, visando atender
todas as suas expectativas para com a empresa. O planejamento financeiro e de uma
empresa com qualidade e inovacdo apresenta alternativas para que o investidor tenha
dados e controle dos investimentos empresarial. E de extrema importancia esse
gerenciamento nas organizacdes, pois garante a segurang¢a para o negocio, tragcando
estratégias de investimentos, captacdo e organizacao. De forma que venha viabilizar a

qualidade no sistema financeiro e estratégico.

Palavras-chave: Gestao. Cadeia de Suprimentos. Faturamento. Clientes.
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1. INTRODUCAO

A busca para o aumento de vendas em uma organizacdo é essencial, pois sem
pessoas para fazer a compra de seus determinados produtos ou servicos uma empresa
ndo é nada, atualmente o mercado competitivo vem inovando e buscando sempre atender
as expectativas dos clientes e fatores que possam potencializar esses avangos
mercadolégicos.

Nesse sentido, a empresa pesquisada se desenvolve em vendas de cosméticos e
esta entre as quatro principais deste ramo mercadolégico. A empresa tem crescido muito
com as vendas dos produtos, sempre mantendo o foco no cliente, devido a isso foram
identificados alguns pontos de melhoria com o intuito de ndo perder cliente.

Assim evidencia-se a problematica central do artigo: como otimizar e evitar que os
fornecedores atrasem as vendas aos seus clientes?

Dessa maneira o objetivo geral é: aumentar o faturamento organizacional, de modo
que haja recuperacao devido as perdas anteriores. E como especificos, pretende: Coletar
e analisar dados através da gestao de estoque; Estratégias focadas no gerenciamento de
estoque viabilizando recursos para melhorias continuas implantadas para garantir
resultados; e ainda utilizar ferramentas essenciais da gestdao da qualidade que poderao
mensurar e propor solugdes correlativas.

A metodologia do estudo de caso consiste em uma estrutura de pesquisa mista, ou
seja, qualitativas e quantitativas de carater exploratorio, para que oferecam recursos que
possam potencializar os resultados, de forma que tenham uma visdo mais ampla e
centralizada na problematica. Nesse sentido iremos solucionar a problematica utilizando
as ferramentas da qualidade, para assim ter um ambiente mais organizado a fim de
solucionar causas que possam estar distorcendo um ambiente organizacional estratégico.

Como referencial teorico, o estudo de caso sera estruturado por trés capitulos
sendo esses: Gerenciamento de Estoque visando melhoria continua no estoque para
garantir alta demanda de pedidos para com o cliente; Gestdo de vendas, destacando a sua
melhor forma de realizacdo das atividades; E Ferramentas Gerenciais da Qualidade, com
o proposito de destacar seus usos e identificacio de uma proposta de melhoria
consistente.

O estudo de caso tem como justificativa analisar e encontra problemas que a
organizacdo tem para fins de melhorar e aplicar o estoque maximo para que nao falte os
produtos de grande demanda, e assim melhora todo o sistema de implantagdo relacionado
ao estoque visando organizacdo, padronizacdo de forma positiva para manter o ambiente
organizacional com qualidade.

A relevancia do estudo de caso para a empresa tratada, aponta falhas dos
fornecedores como atraso isso gera um grande impacto negativo para a empresa, como
clientes insatisfeitos e a perda de clientes, a grande importancia de se utilizar técnicas,
meétodos e ferramentas para um grande avan¢co desenvolvimento, além desse ramo
mercadolégico ser bastante acirrado e estd em constante evolu¢do de tecnologia e
avangos de novo métodos que buscam a perfeicao ou estd em nivel elevado visando o
sucesso da organizacdo, a andlise feita na empresa e a proposta de solucionar os
problemas da organizacao.
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2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa pesquisada é a quarta maior no ranking mercadoldgico da regido norte
do Brasil em vendas de cosméticos, mais especificadamente em produtos de beleza e
higiene pessoal que sdo produtos bastante utilizado entre todos os géneros. A estrutura
das lojas sao de qualidade com ambiente organizacional organizado, com produtos de
grande qualidade e de grandes marcas, atuando a cerca de 30 anos no ramo
mercadolégico com produtos como: shampoos; condicionador; produto para alisar o
cabelo; maquiagem diversas e pranchas e secadores, algumas marcas que trabalhamos:
Salon Line, Yama Profissional, Belliz Company, Dailus, Beaut Color, Haskell Cosmético
Natural, Eudora e outros.

Localizada em Manaus AM sua matriz esta instalada em umas das avenidas mais
movimentada da zona leste com 16 filiais na regido e uma loja em Roraima. E contém com
o apoio de 15 filiais instaladas na cidade, ao todo contamos com mais de 1.000
colaboradores.

Seus clientes sdo: atendimento para os profissionais da beleza Microempresas e
Microempreendedor Individual que atendem a domicilio ou tem seu espaco de beleza, e
pessoas que buscam qualidade de visual e higiene.

Seus concorrentes sdo novas lojas de cosméticos, que estdo sendo aberta nos
bairros vigentes as lojas da empresa do estudo de caso, como consequéncia desse
ocorrido, houve uma diminui¢do no faturamento mensal, dessa forma o gerente geral ja
esta trabalhando em cima desse pontos negativos, visando melhoria com planejamento
estratégico para alavanca suas vendas como: gerenciar e implementar uma estratégia no
estoque, desconto favoraveis, ambiente organizacional mais agradavel, treinamento
especializado para as funcionarias.

Atualmente a concorréncia tem crescido e com isso a empresa contratou um
especialista em gerenciamento de cadeia de estoque, com o objetivo de otimizar o
estoque. Com a missdo de promover uma experiéncia agradavel aos clientes. Com visao
de expandir cada vez mais, ultrapassando as fronteiras. Por fim, os valores sdo:
honestidade, atender aos requisitos legais aplicaveis a qualidade. Atingir a satisfacao dos
clientes. Fornecer produtos e servicos com qualidade de acordo com os requisitos dos
clientes.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GERENCIAMENTO DE ESTOQUE

O gerenciamento de estoque é essencial para as empresas, de forma que beneficia
as organizacdes para que o gerenciamento da cadeia de suprimentos da organizacao
esteja acompanhando todo o fluxo de materias armazenados, esse gerenciamento tem a
capacidade de organizar e controlar determinado produto, assim de forma que haja um
controle de demanda para com os clientes e que determinam as necessidades de compras
de um determinado produto.

Para Gongalves (2015) esse processo de gerenciamento € para fiscalizar, registra e
gerir as entradas e saidas de mercadorias e produtos tanto para comércio quanto para a
industria, podendo ser matéria-prima, mercadorias produzidas ou mercadorias vendidas.
Dessa forma a importéncia da gestao de estoque em um centro de distribuicao justifica



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

que esse ato de gerir recursos que possuem um valor econdmico e sdo destinados ao
suprimento de necessidades futuras de material em uma organizacao.

Para as organizacgdes evitar prejuizos e custo é de extrema importancia quando se
trata de estoque, produtos estocados tem um dito de falar “dinheiro parado” de certa
forma pois o produto esta em estoque mas pode ser vendido, esse sistema de estoque que
abrange requisitos sabendo total valor de certo produto, pode ser bom pois a tecnologia
vem avancando cada vem mais, com inovagdes, langamentos de produtos mais
atualizados, assim dessa forma, reduz o risco de mantém produtos abandonado no
estoque, pois esse processo identifica quais mercadorias tem mais saidas, as que tem
menos saidas, sdo faceis de identificar a demanda de produtos e saber mais o desejo do
consumo dos clientes de certa forma, facilitando a gestao de estoque e evitando custos e
prejuizos indesejaveis.

De acordo com Santos et al (2023) a gestdao de estoque no comércio varejista
enfrenta diversos desafios como controle preciso do inventario, a previsao da demanda,
a previsdo da sazonalidade e as promocoes, esta sempre atento as datas de validades de
produtos, a invocacdo de produtos armazenados, e seu principal foco é garantir a
disponibilidade do determinado produto, assim de forma positiva atender as expectativas
do clientes, assim otimizando o fluxo de matérias armazenados evitando impactos
negativo dentro da organizacdo, de modo que essa gestdo estejaacompanhando esse fluxo
de suprimentos para amenizag¢do de rupturas de produtos no estoque.

3.2. GESTAO DE VENDAS

A principio, a gestao de vendas passa por uma revoluc¢ao tecnoldgica relacionada a
inovagdes, fazendo com que a comunica¢do entre vendedores e compradores gere bons
resultados financeiros, e para que a empresa tenha uma visao sistémica que a tecnologia
também é uma forma de ferramenta que serve como estratégia de vendas e de relacdo
com o cliente.

Como descreve Meinberg (2019) a informatica, por exemplo, poderia ser,
isoladamente, uma grande aliada para os processos da prospecc¢do de vendas, da venda
propriamente dita ou mesmo da pds-venda. A equipe de vendas deve utilizar a informatica
para compilar, ajustar e promover alinhamento da informagdo. Dessa forma sera
alcangada uma melhorada significativa na qualidade da informacao e serda possivel
entregar ao cliente produtos e servigos que cubram efetivamente suas necessidades e que
também possam melhorar e inovar a forma de atuacao da empresa no mercado, tudo isso
relacionado a necessaria manutencao dos clientes, garantindo compras futuras

Portanto, a tecnologia da informacdao na Gestdo de vendas é um dos principais
beneficios para as empresas, oferecendo velocidade e precisdo nas decisoes através de
dados especificos de negocios, além de resolver problemas e planejar a escalabilidade. O
sucesso na gestdo de vendas ¢é notada através do nivel de satisfacdo do cliente, usando a
comunicacdo como ferramenta e assim com facilidade atender as demandas e
acompanhar as necessidades futuras.

De acordo com Carvalho (2020) Essa nova situacdo de mercado fez com que as
empresas fornecedoras reconhecessem que seus clientes sao diferentes e tém distinta
influéncia nos resultados. Torna-se cada vez mais comum nas organizagcdes que um
pequeno grupo de clientes seja responsavel por significativo volume dos negdcios que a
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empresa faz com o mercado. A regra dos 80/20, que significa que aproximadamente 80%
dos seus negdocios sdo originados por 20% dos clientes.

Podemos concluir que o objetivo é identificar os problemas que devem ser
resolvidos primeiro, e encontrar solugdes, priorizando os resultados com o maior
impacto, para isso é importante usar ferramentas de controle de qualidade, onde 80% de
bons resultados vem de 20% dos esforgos, identificando as causas que sdo mais relevantes
em uma organizacdo com um todo, relacionando a qualidade de vida pessoal e
profissional.

Segundo Feyo (2023), no novo mundo empresarial, porém, é necessario que todos
os colaboradores tenham uma visdo do todo, isto é uma visao holistica, sistémica. Uma
nova estrutura organizacional esta sendo criada com base nos clientes e / ou projetos;
aqui, todas as areas sdo interdependentes e devem ter seus objetivos estratégicos
alinhados para criar, entregar e comunicar valor aos seus clientes (centralidade do
cliente).

3.3. FERRAMENTAS GERENCIAIS DA QUALIDADE

Essas ferramentas sdo utilizadas como técnicas que visam a melhoria continua de
organizacodes de diversos segmentos e tamanho, de maneira que permitam que o gestor
da organizacdo tenha um controle sobre a tomada de decisdes dentro das empresas que
buscam qualidade empresarial, de forma que a aplicacdo dos métodos seja de proporgao
que venha desempenhar um crescimento participativo mercadolégico aperfeicoando
utilizando cada etapa das ferramentas. A seguir, apresenta-se as ferramentas gerenciais
que melhor se encaixam na perspectiva da problematica evidenciada no artigo: SWOT,
Matriz G.U.T, Diagrama de Pareto, 5 Porqués e 5SW2H.

Segundo Oliveira et al (2022) a qualidade tem seu diferencial competitivo entre
empresas, e com toda a globalizacao que vem se tornando maior, dessa forma a qualidade
passou a ser obrigacdo das empresas para se manter nesse ramo mercadolégico. Para
Meneses et al (2017) as ferramentas sao técnicas que possibilitam definir, mensurar,
analisar e propor solucdes de problemas que eventualmente podem ocorrer ou sao
encontrados e que interferem de forma negativa no processo do trabalho.

De acordo com Rondon et al (2018) a analise de SWOT é uma ferramenta para
realizacdo de andlise do ambiente em si para assim buscar bases para o planejamento
estratégico e para o processo da organizacdo, essas praticas utilizando as técnicas que
abrange requisitos para uma organizacao que almeja qualidade, dito isso essa ferramenta
serve para centralizar ou verificar a situagdo e a posicao estratégica da organizacao.

Para Alves et al (2017) a matriz de GUT cuja o significado é Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia, é uma ferramenta da gestdo que se inicia analisando e priorizacdo dos
problemas ou até mesmo de acoes de correcdo a serem melhores para a devida acao de
melhoria a ser implantada. De acordo com Cevada e Damy-Bernadetti (2021) essa
ferramenta é uma forte aliada quando se trata de resolugdo de negbcios ou até mesmo
solucionador de problemas, pois ele permite com que sejam tratados de forma que
venham ser resolvidos os casos de urgéncia, pois sdo os que vao causar mais impactos
negativos dentro de uma organizacdo, ndo que os outros topicos sejam deixados
totalmente de lado, mais sim analisando sua relevancia, seu grau de priorizagdo para
resolver de forma que ndo ganha afetar minha produtividade, lucratividade, meus clientes

etc.
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Como descreve Santos et al (2020) a ferramenta diagrama de Pareto tem uma
importancia para a identificagdo dos problemas que tem em uma organizacgao, assim essa
ferramenta trabalho com grafico que possibilitam uma melhor visualizacdo das
informacgdes e dados que sdo necessarios caso haja algum problema, falhas ou erro, diante
dos pontos cruciais da organizacdo apontam os pontos criticos negativos como por
exemplo: erro na producdo, erro na coleta de dados, ndo conformidade, desperdicios de
materiais e entre outros.

Segundo Almeida etal (2019) a ferramenta 5 por qués tem um grau de importancia
muito elevado, pois ele facilita e analisar fazendo a pergunta do porqué a causa da
problematica, assim aplicando esse método tem mais possibilidade de encontrar a causa
raiz do problema, de forma qué se evidéncia o problema principal e essa pergunta pelo de
ser feita varias vezes até que que encontre a causa maior, diante da mesma, o trabalho
visa solucionar toda e qualquer possibilidade da existéncia de um fator critico.

Como descrever Lobato e Santos (2023) a matriz 5W2H é uma ferramenta que
pode ser utilizada para o planejamento de acdes e até mesmo as tomadas de decisdes
precisas dentro de uma organiza¢do, que visam eficacia e agilidade no processo de
tomadas de decisdes com responsabilidade e prazos determinados que devem ser
desenvolvidas com atengdo e clareza nos objetivos vigentes a organizacao.

Podemos evidéncia que as ferramentas gerenciais da qualidade tem um grande
papel nas organizac¢ao de todo e qualquer ramo mercadolégico que visam produtividade,
lucro, baixo custo, qualidade e sucesso sendo assim cada propoésito das ferramentas sao
utilizadas para que nao haja falhas, problemas e erros nas empresas, hd uma enorme lista
de ferramentas que podem auxiliar nesse processo de planejamento estratégico que
compactuam com um ambiente organizacional de exceléncia.

4. METODOLOGIA

Como descreve Mineiro et al (2022) a pesquisa qualitativa trata-se de uma forma
de investigacdo e considera o sujeito com o mundo e suas relacbes uma conexdo. Ja a
forma de pesquisa quantitativa estd mais direcionada no controle de dados e se utiliza
instrumentos e técnicas objetivas para discutir a base de informag¢des adquiridas, assim
de forma que por meio de analises auxiliado por instrumentos matematicos visando
conhecimento geral.

Com todo o plano de acdo a ser desenvolvido com as ferramentas citadas acima,
vamos iniciar com a ferramenta SWOT onde vai ter informag¢des do ambiente interno da
empresa do artigo para ver possiveis causas como forgas, fraquezas, oportunidade e
ameacas. Dessa forma é possivel ter a fraqueza como destaque que diante da problematica
deste artigo as ferramentas iram ser imprescindivel para a resolu¢do do problema
principal da empresa.

Decorrente de possiveis causas da problematica que foi feita analise sera utilizado
a matriz GUT para a priorizagdo dos problemas encontrado de acordo com a ferramenta
SWOT, logo apo6s de calculados os problemas encontrados, sua organizacdo é de forma
decrescente ou seja do maior para o menor em relacdo a sua gravidade, urgéncia e
tendéncia, dessa forma colocando acima o item mais critico da andlise feita, diante das
andlises feitas até o entdo serd feita a tomada de decisdes para solucionar a problematica,
de acordo com o grau de importancia de cada problema.
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De acordo com a problematica sinalizada, foram gerada mais analises referente ao
problema organizacional registrado no dentro do ambiente interno da organizacao,
utilizando a ferramenta Grafico de Pareto e assim colocar em destaque o indicador
desempenho em relacdo a analise feita, indicando os defeitos, falhas, e problemas com
grau de importancia mais elevado para ser trabalhado o quanto antes, ressaltando que a
analise do Grafico de Pareto foi acusado tanto para colaboradores da organizacao, quanto
clientes para o levantamento desses indices precisos.

Decorrentes das analises que foram utilizadas as ferramentas dentro da
organizacdo a favor da solucdo do problema que mais tem destaque pois causa duvidas
até aponta o real fator do questionamento, temos a técnica dos 5 porqués que é uma
ferramenta interessante e bastante precisa, que logo apds de encontrar o problema
definitivo que é a falta de determinados produtos na empresa, temos essa analise que é
questionar dos 5 porqués até chegar ao porqué definitivo e o real causador do impacto
negativo na organizacao.

E por ultimo a ser desenvolvido o 5w2h como o plano de agdo para assim
solucionar a problematica de forma rapida e eficiente na organizacdo interna, as setes
perguntas que vos seguem depois de respondidas ira ser essencial para a tomada de
decisdes e dessa forma propor solugbes, nos prazos a ser determinados com
responsabilidade necessarias para todos os envolvidos no plano de a¢do, que segue com
0 objetivo e intuito de qualidade e melhoria continua da empresa para com os clientes,
visando atingir as expectativas dos clientes no mercado competitivo agregando valor a
organizacgao.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta de melhoria ira iniciar, considerando a analise ambiental da empresa
pesquisada, onde nesta etapa sera utilizado a Ferramenta SWOT, buscando apresentar
fatores criticos, tais como: Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas.

Através da ferramenta SWOT obtiveram os seguintes dados referente dos pontos
que nele buscam causas que possam estd interferindo na organizagao no quadro abaixo:

Quadro 01, Matriz SWOT

Fraquezas

Atendimento com qualidade e rapidez |Falta de alguns produtos de alta demanda

N 1 - Ambiente agraddavel e climatizado Tecnologia desatualizada

1149 W LB Precos acessiveis com o mercado Auséncias de planejamento estratégico

Funcionarios treinados Instabilidade de entrega dos produtos (fornecedor)

Localizagdo privilegiada indice de absenteismo alto
Oportunidades \ Ameacas

Inovagdes de produtos Aumento na concorréncia

Fornecedores de grande porte Rotatividade de novos funcionarios

Ambiente

externo Campanhas em datas comemorativas |[Aumento nas taxas

Abertura de novas lojas Novas tecnologias

Reclamacdo dos clientes de falta de produtos de alta
demanda

Fontes: Elaborado pelos autores, 2023
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Diante da analise evidenciada, € possivel observar varios problemas que impactam
o gerenciamento da empresa o funcionamento com qualidade e eficiéncia, pois usando a
Matriz SWOT para analisar os aspectos: forca, fraqueza, oportunidade e ameacas, com o
principal a ser trabalhado de forma sucinta, as fraquezas que vem impactando a
organizacdo na parte interna da mesma para assim ter uma propor¢do de dados maior
visando melhoria, pois é o fator do principal problema.

Quadro 02, Matriz G.U.T.
Falta de alguns produtos de alta demanda 5/5(5 125 1°
Tecnologia desatualizada 3122 12 4°
Auséncia de planejamentos estratégicos 4(5|4 80 2°
Instabilidade de entregas de produtos (fornecedor) 4(3(3 36 3°
Indice de absenteismo alto 3|21 6 5°

Fontes: Elaborado pelos autores, 2023

Partir das informagdes coletadas através do uso da ferramentas G.U.T., ferramenta
a qual se utiliza para identificar e priorizar tarefas, detecta-se entdo as 3 primeiras
prioridades com o objetivo de uma melhoria e desenvolvimento para a empresa, a partir
disso chegamos ao resultado de que o maior problema é o indice da Falta de alguns
produtos de alta demanda, e esse problema deve ser imediatamente resolvido, seguido da
auséncia de planejamento estratégicos, problema o que desencadeou a falta desses
produtos, e a Instabilidade da entrega de produtos.

Entre tanto, o grafico de Pareto ira indicar os problemas com o indice de maior
importancia e constante demanda e certa forma ocasionando uma falha na organizacgao,
visto isso o grafico venhe ajuda a correlacionar de forma abrangente ao decorrer da
andlise que visa uma melhor andlise dos problemas e feita abaixo:

Figura 1: Grafico dos produtos de alta demanda, nos primeiros 6 meses do ano de 2023

FALTA DOS PRODUTOS:
300 100% 100%
250 0 90%
250 0 80%
200 % 70%
150 60%
150 o 50%
0 40%
100 79 » 30%
10%
0 . I 0%
Kit Eudora Liso Perfeito Kit Salon Line Base Ultra Yama Color
s Total ==@=9 Acumulada

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Com forme o grafico de indicador de desempenho demostra alguns produtos que
sdo de alta demanda, e que tem ocorrido a falta dos mesmos nas lojas, sendo assim
fazendo com que o faturamento da empresa do estudo de caso tenha essa perca nas
vendas, o kit Eudora que é muito bem vendido nao dura muito tempo no estoque, o grafico
mostra os primeiros 6 meses do ano de 2023 com produtos que tem uma preferéncia de
grande escala quando trata-se de clientes e sua demanda, a organizacdo nao esta
conseguindo suprir todas as expectativas do clientes.

Sera aplicado em seguida a ferramenta dos 05 porqués, sendo assim fazendo essa
pergunta de forma que abrange diversas causas, e abri uma percepc¢do de viabilizar
fatores que vem ocorrendo variagdes de falhas e problemas dentro da organizagao, segui
o grafico dos 5 porqués abaixo:

Quadro 3, os 05 porqués identificacdo da causa raiz

1 porque? Contramedida

2 porqué?

3 porqué? 4 porqué?

Por ter Conhecer as
Falta de . A ~ .
Pela falta de interferéncia Nao necessidades
alguns tem estoque - .
b projecao de no acompanha dos clientes e
produtos de desorganizado . g
demandas planejamento | indicadores ter um bom
alta demanda .
de compras planejamento
Criar um plano
A < de agdo para
Auséncia de Falta de . Ndo investe §a0p
. Tem erros . Equipes capacitar
planejamentos L ) metodologia em .
. administrativos despreparadas . equipes, e um
estratégicos em vendas treinamentos .
planejamento
tatico
Aperfeicoar o
Isso afeta de e abastecimento
. . Dificulta as ~
Instabilidades Burocracia na forma direta entrenas no Nao tem conforme as
de entregas de ~ na 5 produto vendas e
aprovacdo de . prazoeo - .
produtos . produtividade . suficiente no monitorar os
pedidos atendimento
(Fornecedor) e nas estoque prazos de
de demandas 2
entregas entrega junto
ao fornecedor

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Como podemos observar as analises feitas acima das trés problematicas acima, e
assim foi possivel encontrar a causa raiz de cada um dos problemas estudado e analisado
com objetivo de encontrar uma solucdo cabivel que venha desempenhar a organizacao e
aumenta as vendas e assim o faturamento da mesma, o resultado de trazer a satisfacdo do
cliente satisfeito e atender suas expectativas de uma organiza¢do visionaria e sempre
utilizando ferramentas estratégicas que buscam qualidade organizacional.

6. PLANO DE ACAO

A ferramenta 5w2h é essencial para compreender as informagdes que ajudardo a
resolver as dtvidas, e ajudar no controle das tarefas, E aplicado quando se inicia um plano
de acdo; O intuito dessa ferramenta é o investigar, analisar e eliminar esses problemas,
usando o qué, o porqué, onde, quando, quem, como e quanto.
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Quadro 4, Plano de agdo 5W2H

Porque? ‘ Quem? \ Quando onde Quanto?

Devido ndo

registrar todas as ‘s Conhecer as 10.000
Falta de . ~ Inicio: . .

movimentagdes e necessidades |Em treinamento
alguns ~ . Gerente |{01/11/2023 |Na .

ndo quantidades . dos clientes e |com coach do ramo
produtos de necessarias para geral Fim: €MPresa e um bom de gerenciamento
alta demanda . p 02/02/2024 . g

suprir as planejamento |de estoque

demandas

Criar um plano

Consiste na falta ‘. ~ 15.500
lAuséncia de de objetivos a Inicio: de agao para Em cursos
. Gerente |26/011/2023 |Na capacitar . .
planejamentos [serem e . profissionalizantes
estratégicos |alcancados, e geral | Fim: empresa jequipes, eum . estratégias de
. ’ 16/01/2024 planejamento
monitoramento ‘o vendas
tatico
Instabilidades |Ndo tem previsao Inicio: g;c}[lcl)ze:lreo E?‘r‘loor(:)dutos de
de entregas de |de demanda, Gerente|30/11/2023 |Na . 4 P
. Maximo e alta demanda para
produtos causando geral |Fim: empresa |p . oo U estogque
(Fornecedor) |insatisfagdo 30/03/2024 d n estoq
Avangado maximo e avancado

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Iniciado através das prioridades encontradas na ferramenta 5 porqués, essa
ferramenta envolve o planejamento estratégico, tatico e operacional, que resulta em um
incentivo para a empresa. Apds compreender os problemas é necessario tomar decisdes
as quais auxiliam na produtividade e que tragam resultados eficazes.

7. RESULTADOS ESPERADOS

E com muita gratificacio e satisfacdo poder contribuir para a melhoria continua da
empresa analisada, € uma empresa que tem potencial para continuar crescendo, esta
tendo um problema no ambiente interno da organizagio no momento e
consequentemente com os clientes, por falta de planejamento estratégico que dentro de
uma empresa € essencial para se manter no ramo mercadolégico, como sera capaz de
alcancar resultados positivos e conquistas mais clientes? Com tantos problemas expostos
na organizacdo, usamos ferramentas administrativas cruciais para definir, mensurar,
analisar e propor uma proposta de melhoria, de solucao para cada problema encontrado,
para que desta forma venha obter uma melhoria continua da organiza¢do para com os
clientes quanto para seu ideal como organizacao.

Dessa forma, as anadlises feitas utilizando as ferramentas que visam resultados
positivos feitos nas andlises acima com objetivo de colocar tudo e todas as estratégias em
praticas, e desde modo utilizando o plano de agdo 5w2h, os resultados com toda certeza
serdo positivos para a melhoria de estratégia de funcionamento organizacional interno
com uma nova estratégia, com novas técnicas, nessa causa alavancar o funcionamento
interno com relacdo ao estoque e seu gerenciamento, e trazendo mais clientes para
crescer ainda mais. Sao ferramentas que visam resultados e eficiéncia que faz muita
diferenca para quem quer realmente crescer e aumenta sempre estd no mercado
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competitivo agregando valor, se propondo esta pensado no futuro de uma empresa
excepcional é um grande diferencial e tem um potencial almejado.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Desenvolver esse trabalho de estudo de caso foi de grande importancia para meu
desenvolvimento académico e significativamente proveitoso trazendo assim beneficios
académicos, mesmo sendo bastante desafiador a educagdo s6 vem para agregar valor e
preparando para algo melhor e mais desafiador. Com destaques as principais dificuldades
que foram analisadas dentro do ambiente interno de uma organizagao, que desempenhou
um papel de estrema relevancia que buscaram informagdes para facilitar e favorecer ao
gerente geral com todos os dados necessarios para assim solucionar usando a
problematica usando as ferramentas administrativas.

Diante do artigo feito com andlises proposta em relacdo a resolucdo da
problematica encontrada na empresa, e de maneira breve destacando seus problemas que
sdo mais complexos que consequentemente ird ter impactos relevantes para a
organizacdo, portanto provavelmente pode se tornar um grande risco organizacional,
desta forma como o problema vem se repetindo e aumentando e a organizacdo e os
envolvidos com a organizacdo tem interesse de solucionar esse problema, para que nao
venham perder mais vendas.

Diante desses problemas apontados destaca-se o plano de agao com intuito de
melhorar o ambiente interno da organizacao e dessa forma implementar medidas que sao
de extrema importancia quando o assunto e organizacdo, empresa tem uma grande
diferenca quando se adota essas ferramentas para se tornar excelente e atender as
expectativas do mundo mercadolégico.

REFERENCIAS

[1] ALMEIDA, L.C.; SALLES, S.A.F.; CARVALHO, R.L.; MORAIS, A.S.C,; SILVA, S.V. BPMN e ferramentas
da qualidade para melhoria de processos: um estudo de caso GEPROS. Gestdo da Producdo, Operacdes e
Sistemas, v. 14, n? 4, p. 156 - 175, 2019

[2] ALVAREZ, F.J.S.M., CARVALHO,M.R. A influéncia do ambiente nas interacdes de vendas. Gestdo
eficaz da equipe de vendas. 2.ed. Sdo Paulo: Saraiva Educagdo.2020.

[3] ALVES, RKINCHESCK]I, G.F.; SILVA, V.R. Aplicabilidade da matriz GUT para identificagdo dos
processos criticos: o estudo de caso do departamento de direito da universidade federal de SANTA
CATARINA - um estudo de caso UNIVERSIDAD NACIONAL DE MAR DEL PLATA p. 1/16,2017.

[4] CEVADA, L.Z.; DAMY-BENEDETT], P.C. Uso da matriz de priorizacdo (MATRIZ GUT) como aliada
em auditorias - um estudo de caso p.2/10, 2021.

[5] FEYO,M.N. Visao sistémica (Gestao dos relacionamentos internos, gestdo de vendas e marketing).
Gestdo de vendas e relacionamento com clientes. 1.ed. Sao Paulo: Editora Senac.2023.

[6] GONCALVES, M.P.A.,, A Importancia da gestio de estoque em uma distribuidora de cosméticos de
pequeno porte na cidade de MOGI GUACU/SP - um estudo de caso. CENTRO PAULA DE SOUZA, p.19/42,
2015.

[7] LOBATO, E.D.; SANTOS, R.B. Planejamento financeiro: uma proposta de implementac¢ido da matriz
5W2H como ferramenta da qualidade no setor financeiro das pequenas e médias empresas (PMES)
Revista Foco |Curitiba (PR)| v.16.n.6|e2121| p.01-13 |2023.

[8] MEINBERG,].L, BRAVO.A., GOLDEBERG,C., MARTINS.F. Vendas a gestdo estratégica da empresa.
Gestdo estratégica de vendas. 1.ed.2012., 2.ed.2019. Rio de Janeiro: Editora FGV.2019.



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

[9] MENESES, V.N.; FRASAOQ, S.C.; FILHO, F.C.M.A.; SOUZA, K.P.; LIMA, Y.C.C. A aplicagdo de
ferramentas da qualidade em uma industria metalirgica de produtos de ago - ENEGEP XXXVII ENCONTRO
NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO p. 1/23, 2017.

[10] OLIVEIRA, M.E.C.P,; SILVA, L.V.L; LIMA, RK.A,; NETO, L.G.R. Aplicagdo das ferramentas da
qualidade para elaboracao de um planejamento gerencial dirigido a gestao de estoque: estudo de caso de
uma empresa de varejo — Revista Gestao e Organizacdes ISSN 2526-2289 v. 07, n. 03, p. 4/16 2022.

[11] RONDON, G.D.; MARTINS, M.L.N.; ALMEIDA, W ].L. A matriz SWOT como ferramenta de analise no
controle e gestdo de estoque: estudo de caso na empresa Cuiaba panelas - um estudo de caso UNIVAG -
CENTRO UNIVERSITARIO DE VARZEA GRANDE p. 4/30, 2018.

[12] SANTOS, A.P.; POZZETT], ].V.T.; MORAES, P.A.V.;AVELINO, C.H. Utilizacio da ferramenta Diagrama
de Pareto para auxiliar na identificacdo dos principais problemas nas empresas - um estudo de caso p.
1/12,2020.

[13]  SANTOS, D.F,; DIAS, E.L.S.; SANTOS, H.A.V.S.; MELO, H.G.; MENEZES, E.F.; ARAUJO, V.S. A
importancia da aplicagdo de um layout adequado no estoque de um comércio varejista - PAULA SOUZA, p.
23/57,2023.



Capitulo 4

Rede social e o poder da influéncia: Estudo de caso
sobre a rede Linkedin, marketing pessoal e visibilidade
profissional

Ingrid de Souza Gama
Inglid Daiane Costa Sousa
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: A pesquisa deste artigo apresentara de que se trata, tem como propdsito mostrar
a intencao da ferramenta tecnoldgica na vida profissional, utilizando uma riqueza de
beneficios para inclusdo no mercado de trabalho. Demonstrando assim uma visibilidade
diferente para o processo de busca de emprego, recrutamento e até mesmo para
marketing pessoal. Este estudo de caso vai apresentar um pouco da rede social LinkedIn,
sua forma de interagdo e colaboracgao entre os individuos, utilizando o método qualitativo
com a finalidade de amostrar suas praticidades no dia a dia com seus acessos, além de
formar diversas dicas de recolocacdo no mercado, como se manter nele e aprimorar o
desenvolvimento profissional. Assim conhecendo este novo mundo profissional e
buscando novas taticas para beneficios da sociedade como um todo, neste mundo cada
vez mais conectado é uma forma de como os profissionais se apresentam. Esta rede torna-
se relevante para assuntos de relacionamentos de carreiras, busca de empregos e decisdes
pois nela existem varias pessoas que agregam conhecimento em quem podem se espelhar
profissionalmente, assim como coach que ensinam novas metas e objetivos totalmente

atualizados.

Palavras-chave: Rede social, Profissional, Informacao, Marketing pessoal, Tecnologia.
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1. INTRODUCAO

O LinkedIn é usado para construcdo de carreiras, para gestdo, para o marketing
pessoal, e diversas outras areas abrangentes ligadas ao mercado devido sua grande
visibilidade positivamente, até mesmo pelo uso continuo para nao perder as
oportunidades lancadas diariamente. Com o desenvolvimento da tecnologia muita
acelerada e integrada na vida pessoal e profissional sdo condi¢des que refletem bastante
em fontes de informagao para atingir uma carreira de sucesso.

Desta forma esta pesquisa se da no ambito desta rede social integralmente
profissional de grande importancia no Brasil e até mesmo no mundo afinal esta rede tem
muitos usuarios, até o presente momento ndo had nenhuma outra no mundo a qual possa
concorrer, esta é a principal neste ramo tecnolégico de seu segmento. No entanto seu
comprometimento com seus usuarios é de extrema notoriedade e importancia. Na qual
teve seu crescimento de forma surpreende com essa virada da tecnologia, contribuindo e
proporcionando as expectativas de carreiras.

Diante disso ressaltamos uma problematica: Como usar esta rede profissional ao
seu favor?

Dessa forma o estudo de caso trard como objetivo geral: Demonstrar de forma
tedrica as vantagens de uso da rede social, visando alcangar um diferencial para os
profissionais que querem se destacar no mercado de trabalho e principalmente na sua
area de atuacdao. Como objetivos especificos: Sera feito uma pesquisa qualitativa com
objetivo de como o LinkedIn ajuda no crescimento profissional e alavanca carreiras, sera
observado dados com base na problematica, utilizando uma ferramenta conforme
necessidade tedrica.

A metodologia deste artigo representa uma pesquisa mista, através de informacdes
qualitativas, para demostrar a maior rede profissional do mundo, como se da sua
contribuicao diante a empregabilidade e os desenvolvimentos de carreiras, trabalhando
assim em cima da problematica. Onde essa estrutura exploratéria facilita melhor o
entendimento em relacdo as necessidades atuais de mercado. Considerando o uso desta
tecnologia podemos destacar ferramentas para beneficios de muitos individuos, como a
comunicacao, marketing pessoal e mensurar como se da sua atuacao.

Como referencial tedrico, serda fundamentado em trés capitulos, sendo esses:
Comunicagdo empresarial, como se da este negdcios, qual as estratégias para se manter
tdo atualizado nos dias de hoje, como se da o comprometimento dessa gestdao; Marketing
pessoal, como usar a rede LinkedIn ao nosso favor, como esta inteirado neste universo
que representa uma grande inovacdo e visibilidade profissional; a ferramenta gerencial
que sera utilizada a andlise de diagrama de Pareto meio de estabelecer os melhores
vantagens da rede social.

Diante o proposto essa pesquisa esta direcionada para melhor explorar a
visibilidade de mercado aproveitando esse movimento de industria 4.0, p6s anos
pandémico, como se deu o comportamento dos profissionais com novos recursos de
recolocacao no mercado, e como partilhar e trocar informag¢des de maneira mais assertiva.

Do mesmo modo, torna-se consideravel sua relevancia para empresa aqui
apresentada e pesquisada, portanto, construindo medidas analisadas sera discorrida ao
longo deste trabalho, a empresa LinkedIn tende a continuar demostrando seu ponto altos
de estratégia de como fortalecer a imagem profissional, ou seja, o préoprio marketing
pessoal como tendéncia visando impulsionar seu destaque e relevancia, e como indugao
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diante seu uso expressa diretamente em cada profissional. Além, de querer ao fim deste
estudo de caso e/ou artigo ter uma estrutura que molde de exemplo para outros trabalhos
ou pesquisas que sigam esta proposicao semelhante.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa LinkedIn é uma rede social profissional criada no ano de 2002, na
cidade de Mountain View, na Califérnia, nos Estados Unidos, visto a necessidade para
ambito profissional intelectual. Como as outras midias sociais apenas exploravam a
exposicao de imagem do cotidiano, sentiu-se a precisao de sua cria¢do, com o intuito de
conexao entre profissionais afim de torna-los ainda mais produtivos e bem sucedidos em
seus relacionamentos, proporcionando modelo de negocios diversificados, realizacées
selecOes e recrutamentos, trabalhando ainda com publicidades e propagandas de diversos
seguimentos tudo em uma ferramenta precisa que é esta empresa.

Esta inserida no universo de midias sociais, no mercado a 21 anos demonstrando
inovacdes e talentos, formando uma fonte de conexao para os empregadores e até mesmo
entre os membros conforme seu interesse profissional. Com a evolucao da tecnologia e
suas funcionalidades conquistou seu espaco na vida de diversos profissionais. Conectada
através de aplicativo e até mesmo do site traz a este ambiente corporativo a mudancga da
forma de visualizar o mundo profissional e tecnolégico.

Através desta rede social para natureza de recrutamento, procura de emprego e
processos seletivos todos os dias sdo lancadas vagas didrias para emprego, que demonstra
beneficios, localidade e nivel de experiéncia, com esta base o profissional ja se candidata
a vaga conforme suas qualificacdes. A rede LinkedIn dispde de cursos, palestras e oficinas
em diversas areas, ou seja, o comportamento educacional abrange neste segmento o
profissional precisa estar atualizado e acompanhando o mercado para que seu curriculo
seja cada vez mais atrativo.

Esta é uma rede composta de muitas ferramentas para ambito profissional,
aproximadamente com 427.000 funcionarios conforme pesquisa é um empregador bem
grande no ramo tecnolégico e de consultoria no mundo, ou seja, nota-se o quanto de
pessoas tem engajada para que este trabalho aconteca de forma eficaz, para obter o
sucesso esperado pelos seus usuarios, e podendo assim expandir cada vez mais em varios
paises até mesmo em territorio nacional podemos ver sua estratégia organizacional.

Podemos notar que sua estrutura a organizacao desta rede é um ciclo bem grande
para relacionamentos profissionais bem extensos neste mesmo lugar pode-se encontrar
diversas areas de atuagdes pois, esta é a maior rede profissional do mundo com seus 850
milhdes de usuarios em 200 paises e territérios, € muito profissional conectado em um s6
lugar, neste os mesmos demonstram suas atividades diarias, seus méritos, suas
atualizacdes de certificacoes, promog¢des e/ou mudancas de cargos, trabalhos de coach
etc.

Atualmente esta é a rede profissional mais séria do mercado, constatado pela a
quantidade de usudrios, ndo possuindo nenhum concorrente a altura tem um trabalho de
exceléncia e conta com uma estrutura bastante moderna e ampla de muitas conexdes e
troca conhecimento, o LinkedIn é o espaco decerto para acompanhamento de carreiras e
oportunidades inclusive para aqueles que procuram a recolocagdo no mercado e
impulsiona aqueles que estdo a procura do primeiro emprego.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. COMUNICACAO EMPRESARIAL

A comunica¢ao empresarial se inicia através dos canais de comunica¢do destaque
nesta pesquisa o esquema de trés fungdes o emissor, receptor e a mensagem sdo o meio
entre ambos de suma importancia, cada um com a missao de codificar e decodificar a
mensagem a ser transmitida, é o ponto de partida para estabelecer a relagdo comunicativa
e transformar esta informag¢do em realidade sem ruidos buscando sempre uma melhora
continua. Uma empresa precisa de diadlogo eficaz para a partir disso utiliza-se a melhor
estratégia da comunicagdo. Utilizar os canais de comunicagao necessarios sao requisitos
importantes para o acontecimento que € a transmissao dessa mensagem.

Segundo (MICHAELIS. 2019). A comunicag¢do é uma relacdo de informacgdes, mas o
que significa essa palavra de origem latina, communicare, é transmissdo de mensagens,
ou seja, emissor, receptor e a propria mensagem. Visando usar sempre estratégias e
técnicas a modo de organizar e melhorar os fluxos na comunicagdo empresarial, de forma
integrada propondo-se tanto para publico e privado. E mais abrangente e reflete na
agilidade da informacao.

A importancia da comunicacdo empresarial é a relagdo de informacdes
disponibilizadas entre a empresa e seus diversos publicos internos e externos, e a maneira
que a mesma sera interpretada. Ao longo do tempo a comunicac¢do estd envolvida com
procedimentos e técnicas abordadas pela empresa, principalmente nos tempos atuais de
tecnologia em que todos tem acesso e podem fazer a empresa obter sucesso ou mal dizé-
la devido a isso as estratégias de comunica¢cdo devem ser integralmente objetiva para
ajudar com a imagem e/ou marketing da empresa. Sabendo-se da sua importancia a
integracdo das formas de comunicar entre os funcionarios proporcionam
relacionamentos inovadores.

Para Tavares (2017) a comunicacdo empresarial é solucdo de estratégia que se
bem aproveitada tem objetivo de melhorar a imagem pessoal e da empresa garantindo a
satisfacao da marca e o aumento de clientes. Com isso o engajamento na transparéncia de
informacdes resulta em um potencial integrado, é importante identificar e priorizar os
esforcos isso ajudara a desenvolver a compreensao Unica da mensagem e a todos que a
interessam até mesmo o publico-alvo tudo bem planejado e agregado.

Os principais objetivos da comunicacdo empresarial é acompanhar as constantes
evolugdes tecnoldgica € necessario esta ligado as mudancgas e transformacgdes qual esta se
avancando o mercado atual. As tendéncias na comunica¢do podem sim ajudar as
empresas alavancar e obter os resultados previstos, conquistar seu espaco diferenciado e
potencializar seus negdcios para manter uma relacdo de confianca a quem lhe presta
servico, aprimorando os métodos utilizados pela empresa através da comunicagdo
empresarial. Buscando sempre canais de comunicagao inovador para condicionar os
padroes elevados de feedback no contexto corporativo.

Segundo (Marin et al, 2018). Com as mudangas tecnoldgicas ocorrendo, as
empresas precisam caminhar junto e adaptar-se a esta inovacao, para manter os negdcios
fortalecidos e melhorar o relacionamento com o publico. Seguindo a linha de raciocinio
pode-se demonstrar varias formas de aspectos consideraveis para as instituicdes,
monitorar a performance com a comprovacdo de resultados obtidos é a principal
tendéncia de uma boa estratégia, mostra o nivel de amadurecimento, de conhecimento e

interatividade da equipe.
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Podemos mensurar tudo isso porque ndo avaliar os resultados obtidos, acredita-
se que toda estratégia deve ser mensurada em especial na comunicagdo. Através dos
resultados demonstra se as metas tracadas estdo sendo alcancadas, se os meios de
comunicagao estao sendo eficiente atualmente neste cenario digital tudo pode ser medido
e mensurado, a seguinte alguns exemplos de como mensurar: Pesquisas com os
colaboradores; medindo como as informacdo sdo transmitas, Pesquisa de Satisfagdo com
o Cliente; se mede o grau de satisfacdo e se suas exigéncias estdo sendo esclarecidas,
Métricas de campanhas; sendo elas digitais, do uso do site e redes sociais.

3.2. MARKETING PESSOAL

O marketing pessoal é uma estratégia de como se destacar profissionalmente isso
se da de boas caracteristicas, de bons feitos profissionais, ou seja, é um conjunto de boas
acoes que impulsiona a imagem. Existe dois conceitos bem interessante chamados de
Branding Pessoal; que é uma gestdo de marca onde se promove seu nome, seus atributos
e conhecimento e Marketing Pessoal; é como se da a prépria apresentacdo, como um
cartao de visita com caracteristica, triunfos pessoais e profissionais, sdo os diferenciais
para conquistar espago no mercado ou mante-se no cargo. Sao a¢des para divulgacdo da
prépria imagem para ascensao de uma carreira de sucesso.

De acordo Costa et al. (2017), citado por SILVA et.al. (2019) a imagem pessoal
determina como a figura de si serd caracterizada, como transporta confianca e
credibilidade visto de sua integridade, sua esséncia, e de como sdo percebidas e/ou
reconhecida por outras pessoas, de como elas falam de sua imagem por meio de a¢des
proprias e atitudes de condutas. Sdo acOes interligadas a marcas pessoal,
autoconhecimento e competéncias ter o fortalecimento de esfor¢os meramente
reconhecidos, seus pontos negativos e positivos para sua construgao.

Conceituando o marketing pessoal como técnicas e estratégia aplicando com
responsabilidade e planejamento colocando em pratica o fortalecimento da imagem
diante o mercado de trabalho. Trazendo para o ambiente da tecnologia como impulsionar
e se fazer mais atrativo é estar em atualizacdo constante, acompanhando os avangos, uma
das coisas que conta é a aparéncia pessoal, higiene pessoal, contetudo, postura e uma boa
comunicacao, esta é a melhor maneira para destaca o marketing pessoal e criar uma boa
visibilidade para si e para carreira profissional.

Para Rahme (2017), a composicdao da imagem assertiva na compreensdo das
pessoas e formada por alguns ciclos a seguir: Conhecer a si préprio e/ou
autoconhecimento: possuir este entendimento do que estd se buscando como dara sua
apresentacdo e como deixar-se em evidencia os aspectos pessoais; Autoestima: acreditar
no seu potencial, aproveitar seu préprio talento e a capacidade para realizacao ao longo
da trajetoria de vida, buscando sempre ter feedback de pessoas proximas para melhorias
interpessoais; Comunicacao: Um ponto extremamente importante de como se fala,
expressdes corporais, tom de voz, se mostra muito sobre o profissional.

Utilizando a rede LinkedlIn a favor do proprio marketing pessoal é uma rede que
possui muitos contatos afim de desenvolver bons negécios e a oportunidade de vender a
imagem de forma bem ampla entende-se que é uma central profissional para crescimento
de carreira, é um local Unico de boas conexdes. Assessora na escolha de fungdes que deseja
desempenhar construindo seus objetivos através de possibilidades e habilidades. Esta é a
ferramenta ideal para aprimoramento constate afinal a tecnologia esta avancando e
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criando grandes capacidades, importante e esta se atualizando de conhecimento diversos
aumentando assim seu networking.

O processo de concepcdo marketing pessoal, salienta-se que seu motivo é a
construcdo da marca pessoal e a evolugao desse fortalecimento da imagem diante de todo
tipo de publico e de como lhe da como a parte de um todo. De outro modo o marketing
pessoal tem o sentido de idealizar uma marca, ou seja, a propria imagem, como uma
ferramenta de estratégia precisa-se conquistar esse crescimento pessoal e profissional,
desenvolver competéncias satisfatéria. Conforme descreve ESPIRIDIAO, 2017.

3.3. FERRAMENTAS GERENCIAIS

As Ferramentas gerenciais tem como objetivo mensurar, analisar, definir e
determinar solucdes para os problemas identificados durante todo o processo. Sao
metodologias utilizadas para otimizar e melhorar aspectos no processo de empresas e
organizacoes, auxiliando os gestores a gerir, identificar e solucionar defeitos e/ou falhas.
Diante disso, podemos propor as melhores a¢des através de cada ferramenta em destaque
nessa pesquisa: Matriz de SWOT, Matriz G.U.T, Diagrama de Pareto, 5 Porqués e 5SW2H.

Segundo Lima (2018), a Matriz de SWOT, analisa 4 fungdes técnicas de
planejamento estratégico que sdo: as Forgas (Strenghts), referem ao bom desempenho
interno trazendo vantagens bem sucedidas visando aumentar a eficiéncia da equipe;
Fraquezas (Weaknesses), sdo os pontos negativos que estdo abaixo do esperado, este é o
ponto de inicial para melhoria dos projetos e processos; Oportunidades (Opportunities),
neste ponto demonstra quais recursos podemos usar para melhorar as fraquezas é o
resultado das forgas analisada somada as posicao competitiva; e por fim as Ameacgas
(Threats), refere-se a area que pode causar problemas sao situagoes que estdo fora do seu
controle, um exemplo a pandemia da COVID-19.

Para (ISHIDA; OLIVEIRA, 2019), a Matriz de G.U.T, conhecida como matriz de
prioridade é uma técnica que auxilia na priorizacdo na solugdo de problemas, utilizada
para tomadas de decisdes complexas. Tendo objetivo base de 3 critérios primordiais:
Gravidade (G): Nesta deve-se analisar a gravidade as situacdes como o problema ira
impactar; na Urgéncia (U): Avalia-se quanto o tempo pode ser aguardado para solucdo e
as consequéncias de possiveis atrasos; na Tendéncia (T): Previsao de probabilidade do
problema da-se a evoluir de curto e a longo prazo.

De acordo com (Fonseca, 2018, p. 4), o Diagrama de Pareto, a ferramenta estatistica
que auxilia natomada de decisdes, representado através de um grafico de barras, utilizado
para priorizar problemas que apresentam em grandes nuimeros, classificados em poucos
e muitos vitais, ou seja, 80% de impacto e 20% de fatores e vise e versa este principio diz
que 20% das causas é responsavel por 80% dos problemas na organizacao, se este 20%
prevalecentes forem solucionados acaba-se com uma parte do problema analisado.

Técnica esta desenvolvida por Sakichi Toyoda, investidor e empresario japoneés,
fundador das industrias Toyota. A ferramenta de analise dos 5 Porqués com sua eficiéncia
consiste pergunta-se 5 vezes os fatos em busca da qualidade dos processos por (FONSECA
et al,, 2020). Visto que, este método de andlise da causa raiz apresentara resultados
interessantes do problema facilitara tragar um plano de corregao, por mais que tenha suas
limita¢Ges, é uma ferramenta de resposta rapida e simples, questionar e responder com o
objetivo de descobrir a causa principal, Segundo (MELLO et al., 2022).
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Para Sebrae (2017), Ferramenta que determina atividades que necessita ser
otimizada com o maximo de clareza possivel € um mapeamento, onde é identificado cada
acdo.5W e 2H palavras estas de origem inglesa. Caracteristica: What (O que?), o que sera
feito é a etapa; Why (Por que?), por que sera feito é a justificativa; Where (Onde?), onde
sera feito é o local; When (Quando?), quando sera feito é o tempo; Who (Quem?), por quem
sera feito é a responsabilidade; How (Como?) como sera feito é o método e How Much
(Quanto custa?) quanto custara fazer. As estratégias foram estabelecidas através das
acoes de perguntas.

4. METODOLOGIA

Para (FAZENDA; TAVARES; GODOY, 2017). Esta pesquisa mista que possui uma
combinag¢do de métodos referentes a base qualitativas e quantitativas, onde é averiguado
coleta de dados e integralizando analises imprescindiveis na dire¢do de constatar fatores
especificos. Neste sentido uma pesquisa mista é fundamental para inteira-se sobre a
diferenca de ambas, a abordagem qualitativa é utilizada em interpretacdo
contextualizada, a modo de conseguir uma concep¢ao detalhada e a quantitativa ressalta
técnicas analisadas estatisticamente. Dispondo deste tipo de meio para obter uma
apuracao convincente neste modelo de pesquisa de carater exploratorio.

No que se refere a esta pesquisa no qual estd sendo analisado a rede social
profissional pesquisada, serd empregue a ferramenta de analise de SWOT, onde sao
analisadas a Forca, a Fraqueza, as Oportunidades e Ameacas, no ambiente interno e
externo visado pelos usudarios. Destacando a fraqueza que esta rede opera e todo o
processo de conhecimento desenvolvido. Fraqueza esta de ponto negativo. Em
Oportunidades a forma de interagir com os profissionais e empresas visiveis potenciais
de relacdo profissionais. No ultimo as ameagas como estd preparada para criticas.
Ressalto deste estudo de caso sera as Fraqueza como tendéncia.

As fraquezas foram identificadas e para melhorar e priorizar a analise utilizaremos
a Matriz G.U.T na qual esta ferramenta especifica a Gravidade, Urgéncia, Tendéncia e
assim teremos a sigla G.U.T, pontuados de 1 a 5 onde sdo multiplicados gerados resultados
e classificados do menor para o maior gerando assim o grau de prioridade. Por meio da
Matriz os problemas da empresa tém por finalidade realizar de forma criteriosa e
estratégica a solucdo dos problemas averiguado tem por definicdo priorizar dados, as
diversas alternativas de a¢cdes dao-se elementos que sdo otimizados para a rotina dos
negocios é fundamental para estabelecer melhor o fluxo conforme sua importancia.

Para melhorar esta analise sera utilizado o Diagrama de Pareto, como uma forma
quantitativa que é uma ferramenta amplamente utilizada para precedéncia de problemas,
diagrama este focado nas atividades, ilustrado em forma de barras que auxilia direcionar
a resolucdo de problemas de forma mais eficiente, garantindo que os recursos sejam
alocados para abordar as causas principais e melhorar a qualidade e a eficiéncia em uma
variedade de circunstancia. Neste sera calculado as informagdes e introduzidas de forma
decrescente sinalizando o que estiver abaixo dos 80% devem ter uma atencdo maior para
ser solucionado.

Consecutivo da andlise sobreposta das ferramentas anteriores referente a rede
LinkedIn, buscando as solu¢des da problemdatica de maior atencdo, trabalharemos a
técnica dos 5 Porqués também conhecida como 5-Why, desenvolvida e aprimorada pela
Toyota visando melhorias internas, essencialmente por conta da simplicidade deste
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meétodo e da eficiéncia que o mesmo desempenha. Este método funciona de tal forma um
problema, seguido da pergunta, meados do sintoma e da pergunta em cima do mesmo
novamente por cinco vezes até a chegada da causa raiz, propondo analise ampla e precisa
pode ser elaborado um plano de agao estruturado pela ferramenta 5SW2H.

Diante disso, todas as ferramentas utilizadas anteriormente cada uma com sua
estratégia a modo de promover a andlise e solucdo dos problemas, como plano de acdo
sera utilizada a ferramenta 5W2H conforme mencionada surge a estrutura para
estabelecer de forma imediata e eficiente de medidas. A metodologia traz uma forma de
orientar tomada de decisdes através de sete perguntas chaves para melhorias continua de
projeto e para resolucdo de problemas, além de poder ser usada em varias areas de
negocios afim de guiar a execucao de agdes. Sua vantagem de uso esta relacionada a
clareza e compreensdo das atividades, auxiliando a otimizacio de tempo e
aprimoramento do planejamento.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

Conforme constatado durante a pesquisa o problema de usar as redes sociais ao
favor de si préprio, para melhorar a imagem pessoal e vida profissional, e esta atualizado
e conectado ao mesmo tempo envolve fatores fundamentais para o foco de medidas claras
e executaveis. Para tal solucao deste estudo de caso sera aplicado técnicas que consiste
em uma selecdo de fatores mensuraveis com o foco na solucdo do problema,
implementando um plano bem elaborado para fins de resultados. Destacando-se analises
da atualidade como usado e acessado por diferentes publicos ja idealizando um plano de
acao proveitoso.

5.1. MATRIZ SWOT

A seguir para contribuir com o estudo deste caso sera usado a primeira ferramenta
que é a Matriz de SWOT que demonstrara suas 4 fases, destacando sempre o ponto da
fraqueza.

Quadro 1. Matriz SWOT

Fraquezas

Conexdo com Varias Profissionais Spams e Falsas Conexdes

Beneficios de Carreira Antncio de Vagas Fakes

Marcas Pessoais Abordagem Indesejada

Triunfos de Comunicagao Sobrecarga de Informacdo

Visibilidade Profissional

Exposicdo de Informagdes Pessoais

Oportunidades Ameacas

Selec¢do e Recrutamento Contas Duplicadas e Fraudulentas

Trabalhos Flexiveis Home Office Violag¢des de Dados

Orientagdes Profissionais Debates Inuteis

Brainstorming (tempestade de ideias) Saude Mental

Fonte Confiaveis e Relevantes Conflitos de Interesse

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Considerando os destaques apresentados na Matriz de SWOT, pode-se levantar as
informacdes de extrema importdncia sobre a rede profissional, em cada fase foi
reconhecido os pontos fortes, as oportunidades, as ameacas e principalmente as
fraquezas, é neste ponto que estara voltado o foco para melhorias.

Apébs andlise e identificacdo das fraquezas detalharemos cada ponto. Spams e
Falsas Conexdes: Item deste muito importante pois esta cada vez comum recebe-los,
inclusive por e-mail pessoal e profissional com o proposito obter os dados pessoais ou
informacdes, correndo risco de conter arquivos maliciosos que gere virus para celular ou
computador. Falsas conexdes trazemos a Fake News é uma forma de desinformacao,
divulgadas na internet pois é o meio de repercussdo mais rapido. Puxando o segundo
topico Andncio de Vagas Fakes, muitas das vezes sao divulgadas vagas que nem
disponiveis estdo, ainda acabam em links estranhos que ndo tem nada referente ao
emprego.

Seguindo o raciocinio temos a Abordagem Indesejada alguma mensagem nada
profissionais, acaba atrapalhando a busca de oportunidades. A sobrecarga de informacdes
acaba com a produtividade, e tanta informacdo nova todos os dias acaba criando uma
certa ansiedade para quem esta em busca de recolocagdo. Por fim e de grande importancia
Exposicdo de Informacgdes Pessoais muitas das vezes as pessoas com falta de orientagao
acabam informando dados pessoais, inclusive nas postagens de curriculo, estes dados
devem ser informados somente durante o recrutamento na empresa.

5.2. MATRIZ G.U.T

Nesta ferramenta sera aproveitada as informag¢oes da Matriz de SWOT, que sera
introduzida a Matriz de G.U.T ganhando critérios importante e relevantes onde estas
informacdes serao organizadas conforme a Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, posto isto
entrara em andlise quais os problemas com a maior prioridade.

Quadro 2. Matriz G.U.T.

Lista de problemas T Pontuacdo Prioridade
Spams e Falsas Conexdes 2 2 2 8 49
Anuncio de Vagas Fakes 5 3 5 75 1¢
Abordagem Indesejada 2 3 1 6 5¢
Sobrecarga de Informacgao 3 4 4 48 29
5:5:;;;?0 de Informacgoes 4 3 3 36 30

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Usando a Matriz de G.U.T foi identificado quais os problemas estao em evidéncia
qual sdo as prioridades, assim destaca-se a prevaléncia para solu¢do dos problemas
visualizados, acompanhado a sequéncia dada pelo G.U.T. Pontos ap6s a analise as
informagdes ganham destaque para elas sendo a primeira: Andncio de Vagas Fakes, sendo
esta a central problemdtica na Matriz serd averiguada na préxima ferramenta de forma
quantitativa para evidéncias numéricas. A segunda fala-se de Sobrecarga de Informacao,
sdo tantos anuncios indesejados que acarretam em cansago mental, e tira o foco do
propoésito de encontrar vagas de emprego. No Exposicao de Informacdes Pessoais, tem
pessoas na rede que acabam informando além no necessario, pode-se por falta de
conhecimento ou desespero em conseguir um emprego, alerta-se o cuidado para dados
pessoais.

5.3. DIAGRAMA DE PARETO

Nesta ferramenta utilizada para quantificar e até mesmo conflitar as causas de um
problema e seu determinado efeito, colocando em ordem decrescente as informagdes das
ferramentas analisadas anteriormente para comparacdao de maior ocorréncia no
LinkedIn. E a técnica grafica para a classificacdo dos tépicos de mais frequente ao menos
frequente, integrado aos meses avaliados onde ird demonstrar a ordem de importancia,
priorizacdo do problema e descobrir como planejar possiveis melhorias.

Quadro 3. Tabela de Dados

Anuncio de Vagas Fakes

Més N2 de Antincios % % Acum.

Junho 71 22% 22%
Fevereiro 69 21% 43%
Marco 58 18% 61%
Maio 51 16% 76%
Janeiro 41 13% 89%
Abril 37 11% 100%
Total 327 100%

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Inicialmente foi efetuado o levantamento de dados conforme o quadro 3 referentes
ao primeiro semestre de 2023, coletados a partir do item Anuncios de Vagas Fakes,
durante os meses equivalentes, a partir da Figura 01 sera demonstrado em forma
quantitativa representada pelo Grafico de Pareto, e como essa ferramenta auxilia a
investigar e visualizar a fraqueza da melhor maneira considerando como isso impacta na
plataforma para quem estd em busca de oportunidades.

Durante o processo de coleta de dados foi identificado que a maioria sdo empresas
fantasmas onde buscam a venda de cursos e/ou workshop de diferentes seguimentos e
categorias ou também se da também por “influenciadores” querendo midia e nimero de
acessos por tras desses anuncios, por isso o intuito desta pesquisa para mostrar a
dificuldade devido aos Fakes. Essa andlise deu-se pela contribuicdo de uma profissional
Headhunter que trabalha para um determinado RH que cedeu a informacgao para uso de
tal demonstracao.
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Figura 01. Grafico de Pareto
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Apo6s toda analise averiguada no diagrama de Pareto pode-se concluir que com o

passar dos meses os dados vem subindo significante referente ao Antincio de Vagas Fakes,
o método 80/20 trouxe o ponto de atencdao melhorada, e mostra o cuidado que os
recrutadores tem em ao analisar cada vaga postada e claro a pesquisa se deu em uma
mensuracao externa, até porque a propria rede ndo divulga este tipo de informacado, como
mencionado informacdo levanta através de uma profissional de RH que trabalha com
divulgacdo de vagas e recrutamentos dentro do LinkedIn. Dessas vagas Fakes como falado
a maioria € propondo a venda de cursos em troca de vagas de emprego.

5.4. FERRAMENTA 5 PORQUES

Ferramenta esta para auxilio na gestdao da qualidade e para otimizacao de cada

processo buscando uma melhoria continua e a solu¢do do préprio problema, trazendo
para todas as analises jd realizadas nos tdpicos anterior, agora sera utilizado a
ferramentas dos 5 porqués para estratégia no plano de acao consistente.
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Quadro 4. Ferramenta 5 PORQUE
4°POR  5°POR

CONTRAMEDIDA

Antuncio de
Vagas Fakes

Por que tem
empresas
fantasmas que
se aproveitam
de postagem
para oferecer
cursos.

Por que
buscam
engajamento
de qualquer
forma.

Por que nesta
rede tem
muitos mais
profissionais,
ou seja, rede
ampla para
tentar a venda.

Buscar informacoes

coorporativa que
oferecem uma
possibilidade de
assertividade de
vagas positivas
maior.

Sobrecarga
de
Informacao

Por que sao
muitos anuncios
indesejados

Por que tem
pessoas que
acabam
divulgando
elementos
pessoais em
vez de
profissional.

Por que tem
muita
divulgacdo que
ndo sdo de
emprego,
acaba tirando
o foco de quem
busca
recoloca¢do no
mercado.

O usuario deve
buscar seu método
de networking,
seguir Empresas,
Rhs confidveis que
tenham
precedéncias, e
seguir Pessoas do
seu ciclo,
conhecidos para
obter melhor
retorno da rede.

Por que
empresa Por que dados
nenhuma Por que com pessoais ndo O proprio usudrio
o~ . os dados ~
Exposicdo de |entrara em ess0ais sao deve saber o
Informagdes | contato ja P . necessarios no momento que deve
) .. podem utilizar | . .
Pessoais solicitando de maneira primeiro informar seus
dados . contato como dados pessoais.
o incorreta.
principalmente recrutador(a).
pessoais.

6. PLANO DE ACAO

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Chegando ao ponto chave desta pesquisa, todos os dados foram devidamente
levantados, analisados e mensurados e através dessas confirmagdes foi identificado a
fonte do problema raiz, determinando assim a criacdo de um plano de a¢do onde sera
utilizada a ferramenta 5W2H, para formula¢do da problematica, analisaremos a seguir:
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Quadro 5. Ferramenta 5W2H

0 QUE? PORQUE? QUEM? \ QUANDQ? ONDE? QUANTO?
Por que tem
empresas - Evitar abrir
. Aplicativo
A fantasmas que A partir de . qualquer Sem valor
Antncio de . Empresas e A e/ousiteda |, . . s .
se aproveitam . evidéncia tipo de link | financeiro
Vagas Fakes Influenciadores. | Rede
de postagem juridica . sem agregado.
Profissional. A
para oferecer procedéncia.
cursos.
método de
networking,
seguir
Por que sao Empresas e . . Empresas,
Sobrecarga 4 pre A partir de Perfil e P Sem valor
muitos usuarios que A , Rhs ! .
de A evidéncia Curriculos L financeiro
~ anuncios buscam por S . confiaveis.
Informacdo |, . juridica anunciados . agregado.
indesejados acessos. seguir
pessoas do
seu ciclo,
conhecidos
Porque P
4 O proprio
empresa o
usudario
. nenhuma .
Exposicao . ) Perfil deve saber o
entrard em - A partir de Sem valor
de . Usuarios da A Pessoal e momento 8 .
~ contato ja . evidéncia , financeiro
Informagdes .. Rede LinkedIn. |. Curriculos que deve
. solicitando juridica. . ) agregado.
Pessoais anunciados. |informar
dados
o seus dados
principalmente .
: pessoais
pessoais.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Feito as devidas analises e convertido em plano de acao pela ferramenta 5W2H, foi
possivel identificar que as propostas definidas em primeira fase na ferramenta 5
PORQUES, foi reforcada e melhorada na 5W2H podendo assim evidenciar uma proposta
positiva para implementacao e resolucdo de toda a problemdtica. Em relacdo aos
comentarios “A partir de evidéncia juridica e Sem valor financeiro agregado” sdo situa¢des
onde nao se pode mensurar, foge do controle de qualquer pesquisa.

7. CONHECIMENTO DE CAUSA (ENTREVISTA)

Entrevistada: Steffany Dauricio

- Vocé se candidatou a vaga ou foi recrutada através do seu perfil?

S= Sim, ja consegui 2 empregos pela rede social profissional.

- Conseguiu uma oportunidade na area de atua¢ao?

S= Sim, as 2 vagas eram para minha area.

- Com base em sua experiéncia e planejamento qual o seu objetivo dentro da

empresa?
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S= Adquirir o maximo de conhecimento possivel para obter crescimento
profissional e quem sabe algum cargo de supervisao.

- Teve a oportunidade de mudar de cargo dentro da empresa?

S= Sim, surgiu uma oportunidade para troca de cargo a qual se enquadrava na
minha area, entdo aproveitei fiz a troca alguns meses ap6s minha entrada na empresa.

- Tem a liberdade em trabalhar em Home Office, como é esta experiéncia?

S= Sim, gosto bastante pois me sinto mais confortavel e sinto que meu rendimento
¢é até melhor ando que no escritoério.

- Descreva uma situacdo problematica dentro das suas atividades e como
voceé resolveu essa situacao?

S= Tive muitos problemas com atraso na a chegada das cargas devido ao
fechamento do porto, para “solucionar” mantive os clientes sempre atualizados da
situacgdo, assim como estava em contato diario com as cia maritimas.

- Qual foi a maior mudanca que teve que enfrentar na empresa?

S= Mudanga de geréncia, cada profissional traz seu método e forma de trabalho,
entdo a adequagdo se da um pouco mais lenta, mas apos esse processo de transicao deu
tudo certo.

- Teve alguma conquista profissional?

S= Sim, consegui me desenvolver e ter 2 promog¢des no ano.

) i vocé utilizari . v u
No proximo “Open to Work” vocé utilizaria a rede LinkedIn novamente o
procuraria outros meios?

S= Com certeza utilizarei o LinkedIn é uma ferramenta facil e pratica de utilizar,
sem contar que possui diversos segmentos em um s6 lugar, entao é bastante viavel.

A seguir mais uma entrevistada:
Entrevistada: Milena Caranha

- Vocé se candidatou a vaga ou foi recrutada através do seu perfil?

M= Fui recrutada, meu perfil foi analisado e visualizaram minha competéncia
profissional se interessaram e entraram em contato comigo.
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- Conseguiu uma oportunidade na area de atua¢ao?
M= Conseguir uma oportunidade melhor que a esperada.

- Com base em sua experiéncia e planejamento qual o seu objetivo dentro da
empresa?

M= Meu objetivo de crescimento em gestao.

- Teve a oportunidade de mudar de cargo dentro da empresa?

M= Infelizmente nao, pois a vaga é limitada para o servigo contratado, mas ndo me
desmotivei, continuo adquirindo conhecimento caso apare¢a uma oportunidade estarei
preparada.

- Tem a liberdade em trabalhar em Home Office, como é esta experiéncia?

M= Sim tive a oportunidade de viver essa experiencia, trabalhava em Home office
quando havia plantdes aos sabados e feriados.

- Descreva uma situacao problematica dentro das suas atividades e como
voceé resolveu essa situacao?

M= Ponto chave de qualquer empresa a comunicacdo entre setores e
apresentacdes do sistema apresentado o Google forms. Pontos esses alinhados em muitas
reunides para que todos falassem a mesma lingua, em relacdo a ferramenta citada,
procurei conhecer melhor.

- Qual foi a maior mudanca que teve que enfrentar na empresa?

M= Infelizmente ndo houve mudancas.

- Teve alguma conquista profissional?

M= Ndo houve conquista.

- No préximo “Open to Work” vocé utilizaria a rede LinkedIn novamente ou
procuraria outros meios?

R= Utilizaria sim, a rede profissional possui varias oportunidades de conexdes,
além de possibilitar uma intera¢do positiva, proporciona uma troca de informagdes e
conhecimento.

Terminamos nossa entrevista, agradecemos as participa¢des voluntarias é muito
importante demonstrar que a ferramenta profissional funciona e gera boas contribuicao
pessoal e profissional.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Mediante todo o exposto nesta pesquisa trouxemos contribuicdes tedricas de
grande relevancia e beneficios com riqueza de informagdes tanto para auxiliar em
pesquisa futuras, como abrir um leque de conhecimento para os autores. Além de expor
na pratica tudo aquilo que foi abordado durante o curso ministrado, poder adquirir
habilidades para desempenhar um bom plano de acao para este estudo de caso sobre a
rede profissional, a qual expressa um contributo relevante para carreiras profissionais.
Destacando que durante o processo foi encontrado desafios, mas todos foram superados
afim de ter a melhor contribui¢do de informacdes.

Entretanto o objetivo deste trabalho foi alcangcado como mostrado inteiramente o
uso da rede LinkedIn, impulsiona de forma positivamente o desempenho da carreira
profissional, agrega conhecimento e expande interacbes em diversos seguimentos,
profissionais se destacando e controlando a proépria carreira de forma eficaz, garantindo
a propria autoconfianca para o sucesso pessoal e profissional criando as proprias metas
de carreira aumentando assim as expectativas de cada individuo. As carreiras estdo em
constante mudangas, assim como a tecnologia evoluir e acompanhar deve ser essencial, o
bom profissional deve estar antenado para sua propria influencia.

Portanto, este foi um estudo de caso de exceléncia pois nele demonstracdo de
crescimento profissional e abrangente a rede proporciona uma visao bastante ampla de
mercado, isso mostra como os profissionais iram se apresentar durante o relacionamento
social. Como o préprio estudo destacou o uso da tecnologia para os profissionais estao
cada vez mais dependente evidente esta ferramenta é eficaz para evolucao de carreira,
sem contar que as formas de interagao entre os individuos modificaram ao longo dos anos
desta rede. A a pesquisa trouxe uma extrema importancia do uso da ferramenta mostra a
grande relevancia que o LinkedIn possui na busca de recolocagdo no mercado.
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Capitulo 5

Comunicagdo interna efetiva como ferramenta de
atendimento a requisitos e satisfacdo de clientes:
Estudo de caso em uma empresa de tecnologia de
informagao

Milena Caranha Gomes
Tamyra Araujo Cardoso
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: A comunicagdo interna é um recurso importante no sistema de gestdo da ética
empresarial, garantindo a troca eficaz de informacdo sobre aspectos morais relativos ao
comportamento dos colaboradores na empresa como um todo. Dessa forma, o artigo
destaca a importancia de otimizar os processos e melhoria da comunicacdo entre as
equipes evitando que resultem em atrasos e falhas operacionais. Essas a¢gdes tém como
objetivo transmitir informagdes e procedimentos de maneira que seja compreendida por
todos os colaboradores. Assim, a pesquisa sera composta de informacdes mistas de
carater exploratorio, além de ferramentas administrativas e KPIs Performance Indicators
eles ajudam a avaliar os qudo eficientes, eficazes e alinhados aos objetivos da empresa
aplicados para avaliar o desempenho da comunicagao interna. Destaca-se, que as acoes
implementadas resultam em relevantes contribui¢coes para o processo destacado. Dessa
forma, houve melhorias significativas na eficiéncia operacional na qualidade dos servicos

prestados e na satisfacdo do cliente.

Palavras chaves: Comunicacao, estratégica de gestao, Ferramentas da Qualidade.
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1. INTRODUCAO

A comunicag¢do interna é uma ferramenta importante e um verdadeiro quebra-
cabeca para as empresas e principalmente para os profissionais uma ma comunica¢ao
pode gerar conflitos e até mesmo fazer com que bons profissionais queiram trocar de
emprego mais rapido. Neste artigo iremos abordar os principais pontos para melhorar.
Comunicagdo interna na empresa pesquisada.

A empresa pesquisada de tecnologia da informacao (TI) formada por profissionais
com experiéncia, possui infraestrutura propria para o desenvolvimento e manutengao de
projetos em TI. Empresa de tecnologia dedicada a consultoria empresarial e a prestacao
de servigos com foco no cliente. Contudo a ma comunicagdo interna fez com que a empresa
apresentasse algumas perdas de clientes.

Assim, evidencia a problemdtica central do artigo: como a comunicagdo
empresarial interna eficaz é vital para o sucesso de qualquer empresa?

Dessa maneira o trabalho terd como objetivo geral: identificar os fatores que
afetam o processo de compartilhar informacdes, ideias e mensagens em uma organizacao.
E como especificos, pretende: Desenvolver pesquisa mista, qualitativa e quantitativa, de
carater exploratéria atendendo aos critérios da organizacado; levantar dados que registros
que melhor possam destacar a problematica; e ainda desenvolver uma proposta de
melhoria que possa atender as informagdes levantadas e assim, resolver o problema na
causa raiz.

Como metodologia, a pesquisa consiste em um trabalho misto onde por meio
dessas informagdes que podem ser caracterizadas como quantitativas e qualitativas.
Evidenciando a falta de comunicacao levando a empresa gerar perdas de 30% de
fechamento de vendas. Dessa forma, evidencia a execucdo das ferramentas gerenciais
como suporte na analise da problematica e constru¢ao da proposta de melhoria.

A fundamentacdo teodrica sera organizada em trés capitulos, sendo esses: Gestao
da qualidade, para destacar a relevancia desse modelo de gestdo para as organizacdes em
geral; Comunicacdo Empresarial focando nas estratégias de comunicacdo correta é
essencial para os resultados; e Ferramentas da qualidade visando a sua melhoria no
processo é essencial para os resultados.

A pesquisa se justifica pela necessidade constante de uma boa comunicac¢do
interna empresarial dessa forma, cada etapa desse artigo a ser apresentado, possui
informacgdes técnicas estruturadas por meio de dados cientificos da area, além do
conhecimento pratico que junto podem garantir um trabalho coerente e dentro da
realidade.

Portanto sua relevancia para a pesquisa consiste na otimizacao da comunicacao
interna como uma estratégia para melhorar o desempenho organizacional reduzindo
ruidos que resultam diretamente no faturamento da empresa especialmente em
empresas de tecnologia da informacao onde a comunicagdo eficaz é essencial.

2. CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

A empresa pesquisa atuando ha cerca de dez anos no ramo de Tecnologia da
Informagdo com sua matriz localizada em Manaus-AM, no bairro bem localizado em um
dos lugares mais renomados da capital amazonense, possuindo efetivamente todos os
beneficios fiscais. Com unidades em alguns estados do Brasil Amazonas, Sao Paulo,
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Brasilia, Roraima, Para e Rondonia

No ramo de Tecnologia da Informagdo a empresa se tornou destaque na Regiao
Norte, reconhecida como uma das melhores devido a seriedade e confiabilidade de seus
produtos e servicos no mercado ao qual estd inserida. empresa consolidada em projetos
de implementa¢do, manutencdo e personalizacao de sistemas ERP, como SAP, TOTVS,
LINX e entre outros, tendo como clientes cases de industrias, varejistas em geral,
prestadores de servigos, operadores logisticos, hospitais e outros segmentos.

E seu quadro de colaboradores apresenta o quantitativo de aproximadamente 50
colaboradores, tendo um sdcio majoritario e 4 sdcios da empresa de tecnologia da
informacao.

A Empresa de tecnologia da informagdo tem departamentos como setor comercial,
suporte técnico, outsourcing alocados em empresas que possui o servigo contratado
gerenciamento de projetos e, claro, lideranca executiva. Cada um desempenha um papel
vital na entrega de solugdes eficientes e inovadoras.

A empresa pesquisada busca sempre superar seus concorrentes oferecendo
servicos personalizado com um toque pessoal, sua estratégia inclui a criacdo de um nicho
de mercado exclusivo que ndo pode ser atendido por seus concorrentes, seus produtos e
servicos sdo a espinha dorsal do seu negdcio e ndo pode manter o portfélio por muito
tempo investe em atualizacdo e treinamento constante com o foco no cliente.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE

Antes de saber o conceito de Gestao da Qualidade é importante entendermos o que
significa Qualidade o termo qualidade, é garantir que o produto a ser entregue atenda aos
critérios exigidos pelo cliente, e que esse produto seja ele uma simples cadeira a uma casa,
carro, atenda a sua necessidade e gere a sua satisfacdo. A Gestdo da Qualidade e organizar
todas essas atividades que as pessoas estdo realizando, garantindo a entrega desse
produto ou servico ao cliente. Dentro desse contexto existem dois grandes grupos que sao
o Controle da Qualidade, os processos de garantia, qualidade e o controle da qualidade é
inspecionar o produto e verificar se esse produto esta conforme as especificacdes do
cliente. A garantia da Qualidade é ter alguém nao so6 para inspecionando o produto, mas
também o processo, definir, checar, treinar para que ndo venha gerar um eventual
retrabalho que pode gerar gastos.

De acordo com Ramos (2019) qualidade é uma decisao é um jeito estratégico de
atuar no todo de uma empresa. Uma forma de melhoria de processo para atender e
satisfazer o cliente, qualidade s6 vai funcionar de verdade se for uma fil6sofa na empresa.
Se compor uma cultura com rituais e acdes que motivem os colaboradores. Tanto a
garantia da Qualidade quanto o controle de qualidade sdo areas da qualidade que contém
atividades e rotinas diferentes. Garantia da qualidade, pode ser entendida como parte da
Gestdo focada em prover confianca de que os requisitos da qualidade serdo atendidos, a

garantia da Qualidade tem o foco nos processos para a prevencdo de possiveis erros e
falhas.

A importancia da qualidade é imprescindivel porque na internet a facilidade das
redes sociais os clientes podem expor suas opinides sobre a empresa de forma publica a
falha de algum produto pode ser exposta e compartilhada com muita facilidade
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alcangcando muitas pessoas. E a melhor forma de se prevenir desse tipo de exposicao e
cuidar o maximo de seu produto, servico e atendimento assim quanto mais seus clientes
estiverem satisfeitos poderiam realizar comentarios positivos.

Segundo Kitzinger et. al. (2022), qualidade é entregar um produto ou servigo que
atenda as exigéncias de um consumidor, para uma organizagao pode se dizer que gestdo
da qualidade contribui ndo s6 com a quantidade, mas também na organiza¢do da empresa.
Cuidando sempre da melhoria do processo em si do atendimento até a entrega do produto
e isso s acontece a partir da utilizagdo de uma filosofia ampla e conhecimentos profundos
em gestao da qualidade.

Uma organizagao que tem seu foco no cliente entendeu o verdadeiro conceito de
qualidade e Gestdo da qualidade, pois o produto em si ndo é s6 um produto, mas a
realizacao de metas e objetivos do seu cliente. A qualidade hoje virou um fator de mercado
cada vez mais crucial pois clientes querem a seguranca e buscam produtos de elevada
qualidade técnica e precos competitivos.

Segundo Lobo (2019) a certificagcdo de uma empresa ndo é um prémio; significa a
sua qualidade e conformidade com um documento que indica um conjunto de requisitos,
que foram alcancados pela organizacao e esses documentos deve ter o cuidado de
preparar e organizar pois serao sempre controlados por auditoria interna e externa. E
muito importante e essencial que uma empresa tenha o certificado ISO 9001:2015 mais
essa certificacdo deve ser encarada como limiar minimo de funcionalidade aceitavel para
uma empresa pois existe ainda um longo caminho a percorrer para alcangar sua qualidade
total.

Estamos vivendo a era da qualidade total onde o foco esta no cliente como o centro
das ateng¢des das organizacdes que dirigem seus esforcos para satisfazer suas
necessidades e a sua principal caracteristica é que toda empresa passa a ser responsavel
pela garantia da qualidade dos produtos e os servicos e busca pela exceléncia em todos os
aspectos. Todos tém um papel fundamental a desenvolver na identificagdo e eliminacdo
dos desperdicios, a empresa que adota essa metodologia se compromete com a melhoria
em todos as areas.

Segundo Mileto (2023) a gestao da qualidade total fundamentada em principios e
conceitos essenciais que guiam sua aplicacdo o enfoque no cliente é um dos pilares
centrais da Gestdo da Qualidade Total, melhoria continua; que é frequente associada ao
ciclo PDCA(Plan-Do-check-Act), a busca constante por melhoria que consistente é um
processo gradativo e iterativo, que permite que as empresas se adaptem as mudancas que
sao essenciais para manter a oportunidade ao longo do tempo.

3.2. COMUNICACAO EMPRESARIAL

Comunicacdo empresarial, também conhecido como comunicagao corporativa ou
integrada, é um fato, ela ocorre em todas as empresas, de forma consciente e organizada
ou ndo uma boa comunicagdo empresarial é a base para toda e qualquer forma de cultura
organizacional pois é através da comunicacdo que a missdo, a visdo e os valores da
empresa sdo transmitidos para os colaboradores. A comunicagdo precisa ser vista como
um movimento, em que, ao passar do tempo mudam-se também os meios e as formas de
se comunicar.
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Segundo Carvalho et al (2023) entre um dos maiores capitais de uma
empresa ,encontram-se as pessoas que trabalham para ela, é partir delas que o valor da
empresa € construido é necessario que exista uma comunicacao fluida. Comunicac¢ao
empresarial exerce um papel estratégico, que aliado as politicas de administragao de
recursos humanos dessa forma, a comunicagdo esta estreitamente vinculada ao clima
organizacional, pois a partir dela que o clima vai sendo construido dessa forma a boa
comunicagao segue seu fluxo fluido e bem definidos assim o clima na empresa se torna
bem mais leve.

A facilidade ao acesso as informagdes em tempo real, na emissao do contetdo,
altas expectativas relacionadas as experiéncias do colaborador e diferentes exigéncias no
consumo do produto e marcas nesse cenario é impossivel segmentarmos as mensagens e
narrativas da comunicagdo interna e externa das organiza¢des. A comunica¢do tem um
papel de esclarecer as informacgdes, e apoiar o entendimento das narrativas e garantir o
entendimento entre o discurso ¢ a pratica dessa maneira é possivel proteger a reputacao
interna e externa da empresa pois exige um planejamento conectado.

Segundo Silva et al (2017) a comunica¢do interna em parceria com o recurso
humanos, planejam programas voltados a manter os funcionarios bem treinados e
informados e engajados nas estratégias da empresa, é primordial a colaboragdo do
publico interno para explorar oportunidade de negécio para transmissao dos valores
positivos da empresa aos publicos externos para construir reputacdo a comunicacdo
corporativa busca conhecer a percepcdo dos publicos sobre a empresa por meio de
pesquisas qualitativas e quantitativas realizadas diretamente ou por institutos
especializadas isso € necessario devido as percepc¢oes do publico sempre mudam com o
passar do tempo podem estar desalinhadas em relagdo a realidade da empresa exigindo
assim corregdes internas ou seu reposicionamento referente ao publico.

Uma boa comunica¢do na empresa é responsavel por fornecer informagdes com o
objetivo de aprimorar os procedimentos de trabalho é uma das coisas mais importantes
de uma organizac¢do a comunicacao interna reflete diretamente na cultura organizacional
e na forma com que os colaboradores veem a empresa a boa comunicacao interna e
responsavel pela fluidez das tarefas e por garantir o alcance dos objetivos da organizacao
uma boa comunicac¢do traz melhoria a imagem da empresa para os publicos internos
como colaboradores e externo como clientes. Os principais canais de comunicagao interna
das empresas modernas sao e-mail corporativo, rede social corporativo, ferramentas e
sistemas da comunicagdo, interna e muitas outras que sdo essenciais para um bom
trabalho a ser executado internamente essas ferramentas sdo essenciais para facilidade
em todo o trabalho.

Segundo Martins (2023) conhecer os tipos de comunica¢do é fundamental seja
para lidar com clientes, parceiros ou fazer sua divulgacdo mesmo para quem trabalha
sozinho, saber se comunicar é indispensavel para ter um bom desempenho a
comunicacdo, verbal, ndo-verbal, a escrita, comunica¢do visual cada tipo tem suas
aplica¢des assim como vantagem desvantagens. HA momentos em que um método é mais
eficiente que o outro é muito importante dominar todas elas e saber quando usa-la. Ao
falar, pense no que vai dizer e acredite em suas proprias palavras. A postura modifica o
discurso e o significado do que uma pessoa diz pode mudar dependendo de sua linguagem
corporal para se ter sucesso é fundamental conhecer os tipos de comunicag¢do no seu dia
a dia.
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3.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Entende-se por ferramentas da qualidade, os recursos administrativos aplicados
no desenvolvimento de metodologias em busca de demonstrar com facilidade os
problemas encontrados nos processos produtivos, ou de servicos, com melhorias
organizacionais, onde estas possuem a caracteristica de: analisar, mensurar e propor um
plano de agdo. Solucionar o problema e focar com eficiéncia no resultado, para obter a
qualidade total. A seguir, apresenta-se as ferramentas que serdo devidamente aplicadas
no presente artigo:

Segundo Damo (2020) apud Fernandes (2012) A Técnica SWOT foi desenvolvida
entre 1950 e 1960, contribuindo para a divulgacdo do planejamento estratégico nas
organizagoes, seus pontos fortes (Strengths) pontos fracos (Weaknesses), bem como suas
caracteristicas externas, oportunidades (Opportunities) e Ameacas (Threats), formam a
origem, que representa o resultado, ou seja, como a empresa se percebe com seus defeitos
e pontos fortes, que devem ser abordadas, além de quaisquer questdes que possam estar
impedindo o crescimento e o sucesso do negdcio. exige que a empresa descreva como vé
seu ambiente externo.

De acordo com Bassan (2018) Matriz GUT é uma ferramenta que busca selecionar
e classificar atividades, problemas, ou a¢cdes que levam em importancia ao tema, através
de pontuacdes que devem ser diretamente especificadas dentro de uma tabela de
critérios. Como Gravidade representa o efeito do problema sobre os envolvidos, urgéncia
representa o tempo para a resolucdo do problema e a tendéncia caso a resolu¢do do
problema nao seja feita no tempo agil resultando que o problema se agrave.

De acordo com Braga et al (2021) Identificar as causas mais significativas dos
problemas, enquanto um Diagrama de Pareto para Defeitos visa identificar os problemas
mais significativos que surgem de efeitos indesejaveis em um produto ou processo.
outros modos de representacao grafica de Pareto podem ser estabelecidos com base na
necessidade. Este grafico também pode ser criado com varias causas de um ou mais
problemas para identificar as causas mais comuns na sua empresa para que vocé possa
desenvolver a¢des que produzam os melhores resultados.

De acordo com Costa e Mendes (2018) apud Weiss (2011) A analise dos cinco
porqués do bom desempenho as respostas tem quer ser de maneira inversa, ou seja do
ultimo para responder a primeira pergunta, a ser substituida pela palavra “porque” por
“entdo: até a situacdo do problema seja analisada e compreendida.

Segundo Sena (2023) A analise do 5W2H possui uma finalidade auxiliar na
elaboracdo de planos de acdo, sendo considerada também como uma técnica assertiva em
relacdo ao planejamento de atividades e identificacdo de situacoes, sendo utilizada para
organizar o que deve ser feito distribuido as fun¢des entre diversos colaboradores ou
setores de uma empresa; elaborar um checklist com sete perguntas chaves para analisar
todas as situa¢des da elaboracao de um plano de agao.

4. METODOLOGIA

Segundo Silva et al (2020) Os procedimentos metodolégicos presentes neste artigo
sdo modelos de pesquisa mista que se caracteriza como qualitativa e quantitativa que tem
como objetivo promover o maximo de compreensdo sobre os assuntos abordados. E
fundamental entender as diferencas entre os dois, especialmente quando as técnicas de
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tanto as estatisticas quanto as qualitativas sao destacadas pela forma contextualizada.
Este tipo de abordagem obtém resultados obtidos devido ao fato de que este tipo de
pesquisa € exploratorio.

Em relacdo as aplicacdes de ferramentas administrativas, primeiro sera realizada
uma andlise interna da empresa a ser investigada, utilizando a ferramenta de analise
ambiental SWOT, visando evidenciar os ambientes internos e externos, considerando
como principais fatores suas forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas. Dessa forma,
destaca-se suas fraquezas que diante da problematica encontrar o principal problema e
destacar a resolugdo.

Perante exposto os problemas a ferramenta matriz GUT ira analisar as fraquezas
descobertas da ferramenta SWOT, priorizando a resolu¢do de problemas, iremos
classificar cada problema pela gravidade, urgéncia e pela tendencia, depois de analisar o
item mais importante e mostrar o fator de risco mais grave para o ambiente interno, as
decisOes de solucao serdo tomadas com base na maior importancia de cada problema.

Tendo em vista a problematica sinalizada, Grafico de Pareto apresentara dados em
representacao grafica organizando as frequéncias em ordem gradativa e recorrente de
forma que possamos visualizar e identificar as causas que mais se repetem dentro na
organizacdo e priorizando a causa que precisa ser enfrentada primeiro.

Tomando em consideragdo que a problematica se refere a uma condicao gerencial,
a ferramenta 5 Porqués, no entanto permite a realizagdo de varias perguntas que ajuda a
entender as relacdes casuais abordando questdes com o objetivo de identificar a causa
raiz dos problemas, identificando a causa que ocorre para realizar um plano de a¢do, que
nao é necessario responder cinco perguntas para descobrir o motivo principal.

Por fim, a dltima etapa sera utilizada a ferramenta 5W2H, que é uma ferramenta
com 7 perguntas para propor uma solucdo para os problemas encontrados e suas causas
raizes. com perguntas como: o que? por qué? quem? quando? onde? como? quanto? As
perguntas ajudam no controle e detalhes para deixar o mais claro possivel para todos os
envolvidos com prazos e obrigacdes que todos devem seguir para promover a resolucao
e melhoria dos problemas apresentados.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

Para uma melhor andlise sobre os pontos fortes e fracos da organizacao
pesquisada, foi aplicada a matriz SWOT a seguir:
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Quadro 01. Matriz SWOT

FRAQUEZAS

% Atendimento Humanizado Falta de comunicagdo entre setores

E Produtos de Qualidade Falta de colaboradores

% Suporte p6s-venda Turn over

:g Varias Filiais Falhas Operacionais

i Fidelizacdo dos Clientes Falta de treinamento com o time comercial

OPORTUNIDADES AMEACAS

% Consultoria de processos Atraso nas entregas do servico

E Investimentos em treinamentos Insatisfacdo do cliente

% Contrata¢dao de mao de obra Demonstracao de apresentacdo do produto
-'-g Atendimento em home office Gestdo Agressiva

< Brainstorming (Troca de Ideias) Crescimento de concorrentes

Fonte: Elaboragao pelos autores, 2023

Diante de tantos problemas apresentados chegou se a determinada solugao dos
problemas que vem agindo dentro do ambiente interno da empresa pesquisada foi
realizado uma andlise dentro do estudo da matriz SWOT, onde foi feita a divisao
deliberada de seus fatores que acontecem e podem acontecer na empresa com forgas e
fraquezas oportunidades e ameacas. Ap0s identificarmos a fraqueza da organizagdo que
passam assim concentrar e identificar quais itens sdo prioridades ou seja para uma
melhor fraternizacao dos resultados as acdes devem ser ordenadas propondo desta
maneira um direcionamento melhor as a¢des consideradas como plano de melhoria
direta.

Sendo assim neutralizar as fraquezas apresentadas desenvolveu-se a ferramenta
matriz GUT para uma melhor apresentacdo dos resultados apresentados por meio da
Matriz SWOT.

Quadro 02. Matriz G.U.T

LISTA DE

FRAQUEZAS
Falta de
comunicacao
entre setores
Falta de
colaboradores
Falhas
Operacionais
Turn over
Falta de
treinamento com 2 4
o time comercial

PONTUACAO PRIORIDADE

Fonte: Elaboragao pelos autores, 2023
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A partir da problematica apresentada através da analise como base na Matriz GUT
a principal propriedade notada a falta de comunicacdo entre setores Turn over, entendi
se que uma veja apresentado o plano de a¢do para estas fraquezas sera possivel controlar
as demais condigoes.

Para aprofundar mais sobre as problematicas, abaixo usaremos o Grafico de
Pareto, trabalharmos com os primeiros 6 meses.

Figural:Grafico de perdas de clientes nos meses de janeiro a junho de 2023
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Fonte: Elaboragao pelos autores, 2023

Com a verificagdo do quadro acima, e nitido que cada fraqueza tem sua
classificacao de priorizacdo, nota-se também que em primeiro lugar com uma prioridade
maior, com a falta de comunica¢do interna gerando perdas de clientes na base de
contratacdo fazendo que a empresa ndo gere receita.



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

Quadro 03. 5 porqués identificacao da causa raiz

0 QUE? 1 POR QUE 2 POR QUE 3 POR QUE 4 POR QUE 5PORQUE | CONTRAMEDIDA
Falta de Falta de . ~ Tremar.nen:co de
.~ . . Falta de Cultura - Conflitos ndo | comunicagio,
comunicac¢ao Gestdo Agressiva . compreensao .
ferramentas divergente o resolvidos estabelecer metas
entre setores nos objetivos .
organizadas.
Implementar uma
cultura de
Falta de Falta de Comunicagao Ambiente Falta 'de Politica de RH recqnheamento,
. N de trabalho crescimento . cultivar o
WO ELTD e GO E reconhecimento | ineficiente . . inadequadas .
negativo profissional ambiente e
oferecer
oportunidades
Sistema de Implementar de
Falhas Falta de Processos Comunica¢do | Faltade treinamento e
. . . .. . agendamento .
(B eI EIEE treinamento Ineficientes deficiente Suporte . tecnologia
desatualizado .
atualizada.

Fonte: Elaboracao pelos autores, 2023

Em concordancia com o grafico de desempenho ilustrado anteriormente, o grafico
de Pareto ratifica ainda mais os impactos dos problemas destacados, votados e analisados.
Sendo a ma comunicagao interna e o Turno over responsavel pelo maior percentual de
ocorridos na empresa para salientar um pouco mais as causas dos problemas utilizamos
a ferramenta dos 5 porqués essa ferramenta visa explorar relagdes entre causas e efeitos,
destacamos em cada item citado uma contramedida para sanar o problema. Ao ser
realizado a analise por meio da ferramenta 5 porqués foram evidenciados 3 principais
causas raizes dos problemas citados abaixo, sendo estes responsaveis pelos maiores
numeros de perdas de clientes. Também foi destacado para cada situagdo uma melhoria
sendo considerada mais eficiente acerca das dificuldades encontradas.

De forma que todos os recursos de ferramentas e pessoal estejam empenhados
para realizar as devidas implementagdes, a tendéncias é que todas as situagdes adversas
sejam sanadas.



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

6. PLANO DE ACAO

Quadro 04 Plano de a¢do - 5w2h

0 QUE? 1:0):30]1) 44 QUEM? QUANDO?

COMO?

QUANTO?

Treinamento Consultoria de
Falta de Inicio: de RH:
comunicacio Conflitos ndo | Diretor 15/11/2023 | Na comunicagio, R$ 1.000,00
—— setoi’es resolvidos Adiministrativo Fim: empresa | estabelecer Mao de Obra:
15/12/2023 metas R$ 1.500,00 a
organizadas. R$ 2.000,00
[mplementar Consultoria de
‘. uma cultura de
Politica de Inicio: reconheciment RH:
Falta de Gestdo de 15/11/2023 Na . R$ 1.000,00
RH . o, cultivar o -
colaboradores inadequadas Pessoas Fim: empresa | . e Mao de Obra:
4 15/12/2023 ecer R$ 1.500,00 a
. R$2.000,00
oportunidades
Sistema de Inicio: Implementar Aquisicao de
Falhas Diretor 15/11/2023 | Na de treinamento | Sistema
L agendamento A . . .
Operacionais desatualizado Adiministrativo Fim: empresa | e tecnologia agendamento
15/12/2023 atualizada. R$30.000,00

Fonte: Elaboragao pelos autores, 2023

O planejamento das propostas de melhoria foi idealizado pela ferramenta 5w2h,
cuja ferramenta tem por principal objetivo representar planos de agdes rapidas e eficazes,
nesta definimos as tarefas a serem cumpridas pelos envolvidos na melhorias dos
processos na organizacdo, foram esclarecidas o porqué do problema, quem ird coordenar,
quando ira ocorrer, onde vai acontecer, como e quando ira custar a ferramenta organiza
o plano de acao tornando possivel tomadas de decisdes precisas e assertivas como
verificado no quadro abaixo.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Os resultados do estudo de caso indicam que as estratégias de gestao da qualidade
e comunicag¢do interna que uma empresa inovadora pode considerar podem ser uma fonte
util para empresas que desejam investir em iniciativas de promoc¢do da qualidade. Com as
melhorias setoriais definidas no plano de acdo, os gestores devem aprovar e implementar
acdes, completas ou parciais, para determinar se as acdes propostas realmente trarao
mudangas significativas para os setores em questao.

Nao ha davida de que um gestor capacitado e bem-informado sobre o processo
responsavel é essencial. Isso permite que os gestores identifiquem e analisem os
problemas existentes e implementem melhorias continuas para corrigir esses problemas,
bem como para outros aspectos do processo para melhorar uma empresa como um todo.
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Como empenho e dedicagdo de todos os colaboradores envolvidos de forma direta
e indireta o Plano de Acdo foi perfeitamente bem executado, tendo como principal
resultado do problema e a resolucdo da comunicacao interna e Turn over e assim causava
perdas de clientes, ndo havendo até os dias atuais a reincidéncia do problema procedente
da mesma situacao.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados do estudo de caso mostraram uma relacdo significativa entre os
beneficios académicos, a proposta de melhoria que pode ser inovadora na empresa em
questao e a transferéncia do conhecimento e das habilidades adquiridas ao longo dos
quatro semestres de estudos para a formacao de gestores.

Ficou comprovado que a utilizagao das Ferramentas estratégias da qualidade para
investigacao e resolucdao de problemas dentro de uma organizacdao e um dos melhores
caminhos para se obter bons resultados. No presente estudo de caso, verificou-se que a
aplicacdo das ferramentas da qualidade pode contribuir com as organiza¢des na
identificacdo de problemas, na identificacdo das causas e na elaboracdo de a¢des para
elimina-las, através do uso em conjunto das ferramentas como a andlise SUWOT, 5
PORQUES, MATRIZ G.U.T E 5W2H.

Compreende-se entdo que os objetivos pelo presente artigo foram atendidos sendo
projetada uma estratégia a que atende as possiveis solucdes da problematica analisada
bem como proporcionar aos colaboradores e gestores uma comunicacao clara, setor com
eficiéncia colocando em pratica toda as anadlises que foram determinadas para uma
melhoria dentro do ambiente de trabalho, e 0 mais importante o feedback positivo através
de seus clientes.
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Capitulo 6

Andlise do correto gerenciamento e melhoria dos
processos continuos de uma loja varejista Romance
Favorita: Estudo de caso

Mairton Coelho Frazéo
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O objetivo deste estudo de caso é destacar a importincia de melhorar o
gerenciamento eficiente dos processos em uma loja varejista. Ao realizar uma avaliacao
adequada das ferramentas de qualidade, é possivel organizar a empresa de forma a obter
resultados prosperos, eficiéncia e qualidade nos processos. Isso, por sua vez, leva a um
aumento na satisfacdo do cliente e na capacidade de adaptacdo as mudangas do mercado.
O estudo de caso é uma ferramenta valiosa para a gestiao e melhoria dos processos
empresariais. Com base no diagnostico, foram tomadas a¢oes decisivas e implementadas
para garantir uma gestdo interna eficiente e a fidelidade dos clientes. Essa abordagem,
aplicada por meio das ferramentas de qualidade, pode ser utilizada em qualquer

organizac¢do, com o objetivo de obter sucesso nos negocios.

Palavras-chave: Gerenciamento, Melhorias, Vendas.
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1. INTRODUCAO

Este estudo possui como tema gerenciamento e melhoria dos processos continuos
de uma loja cuja delimitacdo é em uma empresa do ramo varejista. O gerenciamento e
melhoria continua de processos em uma empresa é uma abordagem sistematica e
estratégica para identificar, analisar, otimizar e aprimorar constantemente os processos
de negdcios para alcancar melhores resultados. E um componente fundamental da gestio
da qualidade e eficiéncia organizacional. A ideia é que os processos de uma empresa
nunca estejam "concluidos" e sempre possam ser aperfeicoados para aumentar a
eficiéncia, a qualidade e a satisfacdo do cliente. Os principais aspectos do gerenciamento
e melhoria continua de processos sao: identificacdo de processos, andlise de processos,
definicdo de indicadores de desempenho, mapeamento de fluxo de valor, identificagdo de
problemas e oportunidades de melhoria, implementacao de mudangas, monitoramento
continuo, cultura de melhoria continua, feedback dos clientes e padrdes e normas.

Neste sentido, a pesquisa se desenvolve em uma empresa de comércio varejista
localizada na cidade de Manaus-AM, direcionada ao ramo da beleza, cosméticos e
cuidados pessoais. Suas filiais estao localizadas em diferentes estabelecimentos como:
Millenium shopping, Shopping Manaus Via Norte, Shopping Cidade Leste e no centro do
municipio de Manacapuru. Como o gerenciamento e melhoria dos processos continuos
podem contribuir para resolver os problemas mencionados nas situagdes analisadas? O
objetivo geral desta pesquisa é analisar como uma loja varejista pode gerenciar e
melhorar corretamente seus processos continuos. Os objetivos especificos sao:
caracterizar uma empresa de comércio varejista e seus principais aspectos, investigar
possiveis solugdes para reduzir futuras complicacdes utilizando a ferramenta da
qualidade, e comprovar a importancia do papel do profissional de gestdo da qualidade em
lidar com problemas de ma gestdo e processos continuos.

Este estudo tem como justificativa analisar e compreender os desafios e
oportunidades enfrentados pelas lojas de varejo Romance Favorita, a fim de
desenvolver estratégias eficazes para melhorar suas operac¢des e alcancar melhor
desempenho. Dados os mercados competitivos e as expectativas dos consumidores em
que a empresa opera, as lojas devem adaptar-se e melhorar continuamente os seus
processos para se manterem competitivas. A gestdo adequada dos processos em curso
é essencial para garantir a qualidade dos produtos e servicos prestados, bem como a
satisfacdo dos clientes.

De acordo com Maria et al. (2018), é essencial utilizar métodos mistos de pesquisa,
que combinam abordagens qualitativas e quantitativas, para obter uma anadlise
abrangente e compreensao dos resultados. No contexto da analise de ferramentas
administrativas, a pesquisa pode comecgar com uma analise interna usando a ferramenta
SWOT. A adogdo dessa abordagem mista é muito importante, pois permite analisar os
dados por diferentes perspectivas, o que enriquece a compreensao dos resultados.

Diante do exposto, apds identificar a falta de organizacdo como o principal
problema no ambiente interno, decidimos utilizar as técnicas dos 5 porqués e do 5w2h
para uma analise mais detalhada e precisa. Os 5 porqués nos permitem aprofundar a
investigacdo das causas raiz dos problemas, enquanto o 5w2h nos ajuda a tragcar um plano
de acdo eficiente e rapido para resolvé-los. Ao aplicar essas técnicas, conseguimos
identificar outros problemas no ambiente interno da organizacdo. Diante dessas
consideracgdes, concluimos que é necessario utilizar o Grafico de Pareto como uma
ferramenta adicional para analisar o desempenho e identificar os indicadores mais
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relevantes. O presente estudo aborda a importancia porque destaca os beneficios que uma
loja varejista bem gerenciada pode obter, como aprimoramento do atendimento ao
cliente, aumento da produtividade, reducdo de custos operacionais e maior
competitividade no mercado. O estudo de caso da Romance Favorita pode ser considerado
um exemplo e uma referéncia para outras lojas varejistas que desejam melhorar seus
processos de gestdo e operacao.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Loja Varejista Romance Favorita é uma empresa especializada no ramo de
vestudrio e acessoérios, focada principalmente no publico feminino. Com uma vasta
selecao de produtos, a empresa se destaca por oferecer uma variedade de opgdes para
mulheres de todos os estilos e faixas etdrias. A empresa busca proporcionar uma
experiéncia de compra diferenciada, oferecendo um ambiente agradavel e organizado,
com atendimento personalizado e equipe qualificada. A Loja Varejista Romance Favorita
preza pela qualidade de seus produtos, selecionando cuidadosamente os fornecedores e
garantindo que todas as pecas estejam de acordo com as ultimas tendéncias da moda.
Além disso, a empresa estad sempre atualizada com as ultimas novidades do mercado,
oferecendo constantemente langamentos e cole¢des exclusivas.

[sso demonstra um compromisso em manter-se relevante e em sintonia com as
expectativas e desejos de suas clientes. A Loja Varejista Romance Favorita também
valoriza a sustentabilidade, buscando parcerias com marcas que priorizam praticas éticas
e produtos sustentaveis. Essa preocupacdo com o meio ambiente e responsabilidade
social agrega valor a marca, conquistando a confian¢a de clientes que se identificam com
valores semelhantes.

E uma empresa de grande porte, esta localizada na avenida Djalma Batista, 1661,
Chapada, Manaus-AM, Brasil. A quantidade de funcionarios é de 501 a 1000 funcionarios.
0 nome do administrador é Eduardo Perez Nogueira onde suas atividades iniciaram-se
em 2017- 06-09. A comercializacao de vestuarios e acessorios dirige-se principalmente
aos consumidores finais destes produtos (usudrios), embora pequenos comerciantes e
ambulantes também os utilizem como itens para revenda. Esses artigos sdo produzidos a
partir de diversos tipos de materiais, como algodao, 13, seda, couro e outras matérias-
primas sintéticas.

O ramo de comércio no varejo de cosmeéticos, perfumaria e higiene pessoal tem
como principal demanda as pessoas (usuario final). Essa categoria considera produtos de
beleza como batons, blush, esmalte para as unhas, mascaras dos olhos, bases e artigos de
perfumaria, tais como perfumes, esséncias e fragrancias, tanto para uso pessoal como
veterinario (animal).

O comércio varejista de artigos de joalheria compreende a ourivesaria e revenda
de metais preciosos e joalheria em geral. Além dos artigos, a revenda de pedras de metais
preciosos e semipreciosos lapidadas também figura aqui. Como joalheria entende-se o
comércio de brinco, anel, alian¢a, pulseira, colar, gargantilha, bracelete, piercing,
pingente, dentre outros. Em sintese, a Loja Varejista Romance Favorita é uma empresa
que se destaca no mercado de vestudrio feminino por sua ampla variedade de produtos,
atendimento personalizado, qualidade dos produtos e compromisso com a
sustentabilidade. E uma empresa que busca constantemente inovar e oferecer uma
experiéncia de compra Unica, tornando-se a favorita das mulheres em busca de estilo e

qualidade.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

A pesquisa assume uma enorme relevancia no ambito do comércio varejista de
joias, acessérios e presentes romanticos, especialmente os anéis de compromisso. Isso se
deve ao fato de que os procedimentos aos quais os componentes e colaboradores sdo
submetidos nao podem atingir seus objetivos sem a observancia de requisitos minimos
que envolvam a qualidade em cada etapa do processo. Nesse contexto, é de extrema
importancia o engajamento de toda a equipe. A gestdo da qualidade total é uma
abordagem de gestdo que visa melhorar continuamente a qualidade dos produtos e
servicos de uma organizacdo. Esta abordagem envolve o envolvimento de todos os
colaboradores em todos os niveis da organizacdo e visa atender e superar as expectativas
dos clientes.

A gestdo da qualidade total ocorre num ambiente de negécios cada vez mais
competitivo, no qual as empresas se esforcam para se diferenciar pela qualidade dos seus
produtos e servigos. Nesse sentido, o TQM é uma estratégia que permite as organizacoes
manterem-se competitivas, garantir a satisfacdo do cliente e aumentar a fidelizacao. Em
consoante com Martinez-Costa(2013), a abordagem da qualidade como um todo visa
atingir metas para melhorar a qualidade em todos os processos da organizagao.

Por meio dos estudos de renomados especialistas como Oliveira (2019), Junior et
al. (2017) e Aradjo (2019), a pesquisa abrangente nesse campo indica que a implantagao
e amelhoria continua da qualidade total exigem uma abordagem de gestao eficaz. A gestao
da qualidade total envolve estratégias que antecipam ag¢des e resultados, incluindo
mudancas na postura organizacional e gerencial, com o objetivo de alcangar o sucesso
empresarial e a satisfacdo dos clientes. Além disso, a qualidade total também busca
atender as expectativas de stakeholders, que desempenham um papel importante na
busca pela exceléncia e no sucesso da organizacao.

Assim, a gestao da qualidade total, deve ser adotada uma abordagem sistematica
para analisar e melhorar continuamente todas as atividades da organizacao. Isso inclui
padronizar processos, identificar e eliminar desperdicios e promover a melhoria continua
por meio do envolvimento de todos os colaboradores. Além disso, o TQM inclui a recolha
e andlise de dados para monitorizar e medir a qualidade dos produtos e servigos, e
implementar estratégias de controlo de qualidade e a¢des corretivas quando necessario.

Conforme cita Schein (2009), a gestdo da qualidade configura-se por meio de uma
abordagem gerencial eficaz e inovadora, que promove resultados na exigéncia de uma
cultura organizacional renovada. O autor compreende que, "A cultura é para o grupo o
que a personalidade ou o carater defini-se para o individuo". Em suma, TQM é uma
abordagem concebida para garantir a qualidade dos produtos e servigos de uma
organizacdo, envolvendo todos os colaboradores num processo de melhoria continua.
Fundamental para empresas que desejam se destacar em um mercado altamente
competitivo e garantir a satisfacdo dos clientes e a exceléncia operacional.

3.2. GERENCIAMENTO NA MELHORIA DE PROCESSOS

O gerenciamento de melhoria de processos é a aplicacdo de metodologias e
ferramentas para identificar, analisar e aprimorar os processos de uma organizagdo. Esse
gerenciamento é realizado com o objetivo de aumentar a eficiéncia, qualidade,
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produtividade e satisfagdo do cliente. Contextualizar o gerenciamento de melhoria de
processos envolve entender como ele se aplica em diferentes situacdes e setores de uma
organizacdo. Por exemplo, em uma industria de manufatura, o gerenciamento de melhoria
de processos pode envolver a identificagdo de gargalos na linha de producdo e a
implementac¢dao de medidas para aumentar a produtividade e reduzir os custos.

Segundo Brancalion &amp; Lima (2022), o BPM é uma abordagem que visa
melhorar os processos de negbcios para alcancar resultados desejados por meio da
melhoria continua. Busca-se a efetividade organizacional, promovendo o alinhamento
estratégico em todos os niveis da gestdo. Pereira et al. (2020) afirmam que o BPM
desempenha um papel essencial no mundo dos negécios, permitindo que a organizagao
opere em todas as dimensdes do seu negdcio. O objetivo é coordenar e integrar o trabalho
de forma eficiente, com foco no atendimento ao cliente e antecipacao de mudangas. Iritani
et al. (2015) destacam os beneficios de adotar o BPM, como a velocidade nas melhorias e
mudancas de mercado, aumento da satisfagdo do cliente, melhor qualidade de produtos,
reducdo de custos e maior compreensao das atividades da organizacao.

Calazans, Kosloski &amp; Guimardes (2016) definem o BPM como acdo de
identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar os
processos de negdcio, automatizados ou nao, alinhados com as metas estratégicas da
organizacdo. Pereira, Barbosa &amp; Duarte (2020) afirmam que o BPM é uma disciplina
madura, com um conjunto estabelecido de principios, métodos e ferramentas que
combinam conhecimento da tecnologia da informacao, ciéncias de gestdao e engenharia
industrial, com o objetivo de melhorar os processos de negécios.

Lima, Carvalho &amp; Junior (2021) destacam a importancia do planejamento
estratégico no uso do BPM, garantindo uma estratégia adequada para gerir as mudancgas
necessarias. Dessa forma, cita Andirin et al (2017) citado por Hargis e Watt (2010), um
plano de estratégias é crucial para o controle eficaz de crises, tornando-se essencial para
lidar adequadamente com situagdes adversas. A criacao de novas estratégias possibilita
obter resultados que impulsionam o crescimento da empresa, ampliando oportunidades
de negdcios, ideias e planejamentos, que contribuem positivamente em diversos aspectos.

A organizacao é composta por diversos setores que trabalham em conjunto para
alcancar os objetivos estabelecidos no planejamento estratégico. Por exemplo, o
departamento de recursos humanos contrata funcionarios para realizar o trabalho, o
setor de produgdo supervisiona os colaboradores na fabricagdao dos produtos e a area
financeira administra o orcamento de todos os setores. Todos os departamentos
desempenham um papel importante na conquista dos objetivos estabelecidos na gestao
estratégica.

E por meio do gerenciamento estratégico que obtemos as informacées necessarias
para tomar decisOes apropriadas visando o desenvolvimento da organizacao. Por fim, Sila
etal. (2019) ressaltam que o BPM visa gerenciar a complexidade dos processos gerenciais,
integrando e coordenando atividades, pessoas e recursos como tecnologia. A aplicacao do
BPM tem crescido tanto na modelagem de processos e implementacdao de sistemas de
informacao quanto na gestdo da organizacao como um todo.

3.3. FERRAMENTAS GERENCIAIS

As ferramentas gerenciais sdo recursos utilizados pelos gestores para tomar
decisOes, planejar, controlar e garantir o bom desempenho de uma organizacdo. Elas
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auxiliam na analise de dados, estabelecimento de metas e estratégias, comunicacao e
colaboragdo entre a equipe, e sdo essenciais para melhorar a eficiéncia e eficacia das
operacdes e alcancar os objetivos organizacionais de forma mais eficaz. Este trabalho se
concentrard em discutir as seguintes ferramentas: SWOT, Matriz GUT, Diagrama de
Pareto, 5 Porqués e 5W2H. Segundo Ogalt (2022), a analise SWOT é uma das ferramentas
estratégicas mais antigas e amplamente utilizadas em todo o mundo. No entanto, nos
circulos académicos, essa analise tem sido criticada com titulos como "andlise genérica" e
"abordagem simplista".

De acordo com Fahim et al. (2021), o método de analise SWOT é um modelo de
tomada de decisdo que seleciona a melhor estratégia para a sobrevivéncia e
desenvolvimento de uma organizac¢do, apds uma analise abrangente do ambiente interno
e externo. Wang et al. (2014) afirmam que a andlise SWOT é uma das ferramentas mais
populares para o planejamento estratégico, onde identifica os fatores internos (forgas e
oportunidades) e externos (fraquezas e ameacas) de uma empresa. Farrokhnia et al.
(2023) afirmam que a analise SWOT fornece uma estrutura clara para coletar informacgdes
de varias fontes e oferece uma visdo geral dos fatores internos (forcas e fraquezas) e
externos (ameacas e oportunidades) que podem afetar a integracao de novas tecnologias
na educacao.

Morita et al. (2023) explicam que a analise SWOT é uma ferramenta amplamente
utilizada no planejamento estratégico para identificar os fatores internos e externos que
podem impactar o sucesso de um projeto ou iniciativa. Hayati et al. (2023) afirmam que a
analise SWOT é uma técnica aplicadvel para identificar e formular estratégias que
melhorem o status de uma organizacdo ou industria, com base nos pontos fortes, pontos
fracos, oportunidades e ameacas identificados. Pires (2023) destaca que as analises SWOT
sdo utilizadas como ferramentas de planejamento, podendo ser aplicadas em projetos de
planejamento estratégico ou para compreender uma organizac¢do ou situacao especifica.

Segundo Costa e Mendes (2018), citados por Weiss (2011), é possivel realizar uma
andlise correta dos 5 por qués sem necessariamente utilizar todos os por qués. Mesmo
sendo intitulada dessa forma, é possivel utilizar menos por qués, como por exemplo 3, ou
mais, conforme a necessidade, até encontrar a causa raiz do problema em analise.
Todavia, essa versatilidade permite que o método seja ajustado as necessidades do
problema em analise, permitindo a identificacao da causa raiz de maneira eficiente. Dessa
forma, os "5 por qués" se mostram uma ferramenta valiosa no processo de solucao de
problemas. Em consoante com Silva et al (2018), conceitua que a utilizacdo da Matriz de
Priorizacdo - GUT pode desempenhar um papel fundamental na tomada de decisdes e na
participacdo da alta administracdo nas questoes identificadas pela equipe de auditoria,
possibilitando a empresa tomar decisdes baseadas nos dados levantados.

Segundo Ferreira e Morgado (2019), o grafico de Pareto é uma ferramenta
extremamente util na gestdo industrial, pois permite a analise dos defeitos na fabricacao
de produtos, que frequentemente resultam em custos elevados e podem prejudicar a
reputacdo da empresa, afetando a percepcao da qualidade dos produtos. Ao analisar os
problemas mais recorrentes, a empresa pode direcionar seus esfor¢os para soluciona-los,
reduzindo custos e aumentando a eficiéncia do processo produtivo. O método 5SW2H é
uma técnica que auxilia na tomada de ag¢des, tornando os objetivos claros e definindo as
responsabilidades de cada atividade envolvida nessa agao (MACHADO; PINHEIRO, 2016,
p.6). Essa técnica foi criada como uma ferramenta de apoio ao PDCA, especificamente no
planejamento do processo de criacdo, sendo utilizada por profissionais da industria
automobilistica japonesa. Portanto, a utilizacdo desta ferramenta torna eficaz o
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planejamento e execuc¢do de agdes, contribuindo para alcangar resultados eficientes e
bem-sucedidos.

4. METODOLOGIA

O presente estudo foi realizado na Loja Varejista Romance Favorita - LVRF, situada
em Manaus (AM), sendo que as suas filiais estdo distribuidas em diversos
estabelecimentos como: Millenium shopping, Shopping Manaus Via Norte, Shopping
Cidade Leste e no centro do municipio de Manacapuru. Através da utilizacdo de uma
abordagem qualitativa exploratoria, conforme sugerido por Shaffer &amp; Serlin (2004),
o objetivo deste método é buscar informagdes para compreender um fenémeno social,
por meio de interpretagdes e comparacgoes. De acordo com Maria et al. (2018) citado por
Pluye (2012), ao realizar uma pesquisa com métodos mistos, é crucial combinar
abordagens qualitativas e quantitativas para abordar os resultados de maneira
abrangente. Normalmente, a pesquisa que abrange a combinacdo de métodos pode ser
conduzida por profissionais capacitados em habilidades de pesquisa e competéncias para
lidar com diferentes abordagens.

Além disso, é possivel analisar os resultados de diferentes perspectivas. No
contexto da andlise de ferramentas administrativas, a pesquisa comeg¢ara com uma
analise interna da empresa em questdo, utilizando a ferramenta SWOT. Serdo
identificados os ambientes internos e externos, levando em consideragao as forgas,
fraquezas, oportunidades e ameacas. Assim, Viero &amp; Trojan (2020), compreende que
as ferramentas da qualidade se referem a métodos que tém como objetivo auxiliar no
direcionamento das metas e podem ser aplicadas de forma simples. As principais
ferramentas da qualidade incluem o diagrama de causa e efeito, analise de Pareto,
diagrama de relacionamento, graficos de controle, histograma e fluxograma. Pertence
&amp; Melleiro (2010) argumentam que essas ferramentas sdo utilizadas para identificar,
medir, analisar e propor solugdes para problemas que afetam o desempenho adequado
dos processos de trabalho.

Inimeras ferramentas que podem ser utilizadas na implementacdo e consolidacao
do processo de gestdo da qualidade e produtividade em uma organizagdo. Driessnack et
al. (2007) afirmam que a pesquisa mista envolve o uso de duas ou mais abordagens -
qualitativa e quantitativa - em um tnico projeto de pesquisa. Em outras palavras, métodos
mistos referem-se a um estudo que utiliza estratégias diversas para responder a questoes
de pesquisa e/ou testar hipdteses. Segundo Viera et al. (2019), a escolha dessa técnica
ocorre quando os dados de uma tnica abordagem néo sdo suficientes para compreender
completamente o objeto de estudo, quando os resultados exigem uma explicacao
adicional, quando ha necessidade de generalizar os achados ou quando a complexidade
dos objetivos da pesquisa é mais bem atendida por meio de multiplas fases ou tipos de
dados.

Para andlise deste estudo sera aplicada a técnica dos 5 porqués é aplicada apos a
identificacdo do problema principal, que é a falta de organizacao dentro da empresa.
Utilizando essa analise, questionamos de forma ampla e precisa a causa raiz do problema,
buscando encontrar a verdadeira causa. Essa abordagem simplifica e objetiva aponta
diretamente o responsavel por todo o problema. A analise SWOT (Forgas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameacas) é uma ferramenta util para avaliar a situagdo atual de uma loja
de varejo e desenvolver estratégias para melhorar seu desempenho. Dessa forma, é
possivel destacar as fraquezas, que sdo cruciais para resolver o principal problema da
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empresa abordado neste artigo.

Ap6s identificar a falta de organizagdo como o problema principal no ambiente
interno, decidimos aplicar a técnica dos 5 porqués para uma andlise mais detalhada e
precisa. Além disso, adotaremos o 5w2h como plano de agdo para resolver os problemas
de forma rapida e eficiente. Essa ferramenta consiste em responder sete perguntas que
nos ajudardo a tomar decisoes e propor solucdes. Com a utilizacdo dessa técnica, geramos
outras andlises que apontaram problemas dentro do ambiente interno da organizacgao.
Diante desses apontamentos, concluimos que é necessario utilizar o Grafico de Pareto
como uma ferramenta que destaca a analise de desempenho e identifica quais indicadores
sao mais relevantes.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

Com o objetivo de obter uma analise mais abrangente sobre os aspectos positivos
e negativos da organiza¢do em estudo, foi utilizada a seguinte matriz SWOT:

Quadro 01. Matriz SWOT.

Fraquezas

Clientes cadastrados Baixa visibilidade de marketing

Localizacao de facil acesso Somente um tendente

Reducdo de tempo de entrega dos

.. Local pequeno
materiais peq

Treinamento de funcionarios Aparéncia ruim

Ambiente externo

Poucos caminhdes de entrega.

Oportunidades Ameacas

Mais lojas de construcao sendo

Clientes com obras em andamento ,
construidas

Precos interessantes Pandemia

Ambiente

Descontos de R$10,00 acima de

compras de R$ 150,00 Aumento de insumos

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Considerando os diversos problemas existentes, foi determinado resolver as
questdes que afetam o ambiente interno. Foi realizada uma analise com base na Matriz
SWOT, que dividiu os fatores presentes e potenciais da empresa em Forgas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameacas. Durante a analise, ficou evidente a importancia das Fraquezas,
pois o problema mais significativo ocorre internamente. Apos identificar as fraquezas da
organizacdo, sera utilizado o método da Matriz GUT para priorizar os problemas com base
em sua gravidade. A redacdo da E-commerce Brasil (2020) publicou uma matéria
ressaltando este fato “As compras realizadas por delivery cresceram 59% em abril em
comparagao com o periodo anterior ao isolamento social causado pelo coronavirus, de
acordo com as informacgdes divulgadas pela Rede na quarta-feira (13).” Compreende-se
que as pessoas cada vez mais possuem diversos afazeres, necessitam de um objeto e com
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a expansao do delivery as institui¢cdes precisam inserir as observagdes em seu pacote de
melhorias.

Quadro 02. Matriz G.U.T.

Lista de problemas \ G U \ T Pontuacdo Prioridade
Biaxa V}Zlbllldade de 4 5 5 100 2
marketing
Somente um atendente 5 5 5 135 1
Local pequeno 4 4 5 70 3
Aparéncia ruim 4 4 4 50 4
Pouco caminhdes de 3 4 4 53 5
entrega.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Com base na problematica apresentada, foi realizada uma anadlise utilizando a
Matriz G.U.T. O quadro acima foi analisado com foco na priorizacdo dos problemas,
levando em consideracdo a quantidade de critérios estabelecidos pela analise. Como
resultado, identificou-se que apenas um atendente apresenta o maior indice de problemas
detectados. Portanto, esse problema foi priorizado para resolucdo dentro do ambiente
interno. Para complementar a analise, foram considerados os faturamentos da empresa
nos trimestres indicados entre o periodo de 2019 ao ano de 2023, em sua progressao
contempla altos ganhos em seu faturamento como pode ser observado a seguir. Com o
intuito de obter uma analise mais precisa em relacdo a problematica, foi aplicado o grafico
de Pareto. Esse grafico fornecera uma visualizacdo grafica que indicard o problema
alertado.

Figura 1: Grafico de faturamento da empresa referente aos meses de més de fevereiro a

julho de 2023.
100,0%
100,0% g R$6.000,00
0,
30,0% R$5.500,00
80,0%
R$5.000,00
70,0%
("]
£0.0% R$4.500,00
50,0% R$4.000,00
’ RS: ?
0,
40,0% R$3.500,00
30,0% 00
R ,00 RS: 00 R$3.000,00
20,0%
RS: ,00
10.0% R$2.500,00
,U7%
0,0% R$2.000,00
FEVERIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO
Q7D ==@=%ACM

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.
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De acordo com o grafico acima, foram coletados dados do faturamento da empresa
conforme indicado no grafico acima, demonstra a progressao faturamento a partir do més
de fevereiro no valor de R$: 10.000,00, por conseguinte ao més de julho com saldo de R$:
80.000,00 no ano de 2023, por meio do sistema de informagao da organizacdo. Com base
nesses dados, podemos observar que o més de marco de 2023 registrou o maior
faturamento mensal, totalizando R$ 7.500,00 mil. No entanto, nos trimestres anteriores
obteve baixo resultado, a empresa teve um desempenho inferior devido a diversos
fatores, como a insatisfacdo dos clientes, causada, por exemplo, pela pandemia. Além
disso, a empresa ndo investe em publicidade e marketing para atrair mais clientes, e conta
apenas com um atendente, entre outros problemas. Apés a definicdo precisa do problema,
sera realizado um questionamento utilizando a técnica dos 5 porqués, a fim de identificar
a verdadeira causa do problema.

Quadro 03. 5 porqués identificacao da causa raiz.

0 QUE? 12 POR QUE

22 PORQUE 3°2PORQUE 4°PORQUE | 5°2PORQUE CONTRAMEDIDA

Acima de dois
clientesum vai ter [nsatisfagio [Promover um Realizar
Somente um . . Tempo de Falta de
que esperar até no servigo de . recrutamento de
atendente . . espera longo [lexibilidade
chegar sua atendimento |qualidade novos atendentes
Vez
L. . . . Divulgar a empresa
Ndo investe - Fica conhecida/Apresenta Baixa Poucos . § p
Empresa ndo A . . o no instagram;
em , . |somenteem [aparéncia qualidade no |caminhdes de . :
. . |expande seu negocio . . facebook; jornais e
publica¢ido sua empresa [ruim atendimento |entrega otc
Lsui | Elaborar
Local sujo ~ impresa passa |,
) . ) . Nao se sente p . ~p Ndo apresenta Somente um procedimento
dentro da Cliente insatisfeito , uma visao de A .
. confortavel X boa aparéncia [atendente de limpeza e
loja desorganizada R
organizacdo semanal

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Os trés problemas acima foram avaliados e as principais causas de cada problema
foram encontradas. Nesta base, sao propostas contramedidas especificas para resolver
eficazmente cada problema. Isso levara a satisfacdo do cliente e a estratégias de gestao
mais eficazes na organizacgao.

6. PLANO DE ACAO

O 5W2H sera utilizado no final para desenvolver um plano de agdo para cada
problema identificado, visando a organizacdo de todas as atividades e facilitando a
tomada de decisdo em cada etapa. Como pode ser evidenciado abaixo:
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Quadro 03. 5 porqués identificacao da causa raiz.

PORQUE? | QUEM? QUANDO? ONDE? COMO?  QUANTO? |
Consultoria
. de RH:
Somente ?rigzr;it:fseitos Inicio: Realizar R$900,00
Gestor 15/03/23 . Mao de

um por demora L . L Na loja recrutamento .
atendente | no administrativo | Fim: eselecio obra:

atendimento 29/03/23 §$1.500,00

R$1.700,00

gfna resa no Contratar um
Nao crescer logo Infcio: Sites de profissional A partir de
1nve§te em | 4 Gestor 15/03/23 procura de. de marketing R$280,.OO
publicacdo | .. o . . profissionais | pelo mensais.
de dificuldades | administrativo | Fim: de seu histérico | Antincios

. dese 20/03/23 .

marketing marketing e no Google

manter na desempenho

concorréncia P

Loja suja

pr i B | i

. Gestor 15/04/23 . proc limpeza no

Local sujo | ao . . o Na loja de limpeza e

consumidor administrativo | Fim: organizacio valor de

e falta de 22/04/23 semanal R$250,00

organizacdo

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Chama a atencdo a falta de estratégia de gestdo da empresa e, como mostra a
tabela acima, revela fragilidades organizacionais internas e os resultados negativos
obtidos. Para abordar essas questdes e buscar a melhoria continua tanto internamente
quanto junto aos clientes, é necessario desenvolver planos de acdao por meio de
questionarios que ajudardao a organizar todos os processos envolvidos. Com a
implementacdo deste plano de agdo, a empresa espera obter resultados positivos.

7. RESULTADOS E DISCUSSOES

E com grande satisfacido que nos propomos a contribuir para o aprimoramento da
empresa em analise, reconhecendo seu potencial de crescimento. Contudo, identificamos
questdes internas que impactam negativamente seus clientes. Sabemos que uma empresa
sem uma estratégia de gerenciamento eficiente ndo alcanga resultados positivos nem atrai
mais clientes. Diante desses problemas, utilizamos ferramentas administrativas para
identificar, avaliar, analisar e propor solu¢des para cada um deles. Nosso objetivo é
promover uma melhoria continua na organizacio. Ao final desta pesquisa,
apresentaremos ao gerente administrativo da empresa os resultados obtidos, buscando
implementar as ac¢des definidas no plano de a¢do criado pela ferramenta 5W2H.
Acreditamos que isso trard resultados positivos para a estratégia interna de
gerenciamento e, consequentemente, impulsionara o crescimento da empresa, tornando
a administracdo do negocio mais facil para o gestor.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Apés a andlise do correto gerenciamento e melhoria dos processos continuos de
uma loja varejista Romance Favorita através de um estudo de caso, concluimos que a
implementacdo de boas praticas de gestao pode trazer beneficios significativos para o
negocio. Através do estudo, identificamos a importancia de uma gestdo eficiente dos
processos, desde a selecao de fornecedores até a entrega do produto ao cliente.
Observamos que a otimiza¢do dos processos permite reduzir custos, minimizar erros e
garantir a satisfacdo dos clientes.

Além disso, destacamos a relevancia de um monitoramento constante dos
indicadores de desempenho e a ado¢do de medidas de melhoria continua. Essas ac¢des
permitirdo a loja varejista identificar oportunidades de crescimento, corrigir eventuais
falhas e se manter competitiva no mercado. Concluimos também que a capacitacdo dos
colaboradores é essencial para o sucesso dos processos. Investir em treinamentos e
qualificacdo profissional possibilita a formacdo de uma equipe mais capacitada e
engajada, contribuindo para a exceléncia operacional da loja varejista.

Por fim, ressaltamos a importancia de uma cultura organizacional focada na
aprendizagem e na inovagdo. A busca constante por novas solucdes e o incentivo a
criatividade promovem melhorias significativas nos processos, permitindo que a loja
varejista se mantenha atualizada e acompanhe as demandas do mercado. Em suma, a
analise do correto gerenciamento e melhoria dos processos continuos de uma loja
varejista Romance Favorita demonstra que a implementacao de boas praticas de gestao é
fundamental para o sucesso do negocio. A ado¢ao de medidas de melhoria continua, o
treinamento dos colaboradores e a busca por inovagdo contribuem para a eficiéncia
operacional, a satisfacdo dos clientes e a manutencdo da competitividade no mercado.
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Capitulo 7

Otimizacdo e reducdo de custos no processo de
Impressdo de relatorios: Estudo de caso em uma
empresa de componentes

Linda Nery Soares
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O presente trabalho tem como objetivo mostrar a relevancia e a necessidade de
implementar a utilizacdo dos relatérios nos meios eletronicos. Na empresa requisitada
os relatorios sdo feitos manualmente, em média sdo utilizadas 2.185 unidades de folha de
papel e 06 recargas de tonner, gerando custo médio mensal significativo. Dessa maneira,
se fez necessario desenvolver um método focando em otimizar o armazenamento dos
documentos, evidenciarmos ferramentas e metodologias da gestao da qualidade visando
desenvolver um processo informatizado reduzindo o consumo de papel além da facilidade
e rapidez no preenchimento e na consulta das informagdes, destaca-se que além da
agilidade, desenvolve responsabilidade ambiental, que é muito importante para nossa
cidade, que sofre com acimulos de lixos em determinadas areas, com isso sera
solucionado esse problema nessa conceituada empresa pois em determinado periodo
esses documentos seriam descartados, entdo com essa nova implementa¢do nao havera

mais essa preocupacao de desfazer-se dos papéis que eram utilizados.

Palavras-chave: Implementar, método, otimizar, processo e informacoes.
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1. INTRODUCAO

Com o desenvolvimento de novas tecnologias a transicao para umaabordagem
sem papel é uma realidade cada vez mais presente, reduzir aimpressao e o consumo geral
de papel é uma decisdo que vai contribuir com a reducdo de custos, aumentar a
produtividade e, inclusive garantir a seguranca dos arquivos. A otimizacao de processos
de inspecdo de qualidade é um fator que vai contribuir positivamente com a eficacia das
operacoes.

Fundada em 24 de maio de 1982, a empresa de componentes é especializada na
comercializacdo de metais e tem como principal campo de atuacdo a fabricacao de pecas
e acessorios destinados aos sistemas de propulsdo e direcdo/suspensdo de veiculos
automotores. Destaca-se como uma das principais fabricantes regionais desses produtos
especificos para motocicletas. Com um catalogo abrangente que abarca mais de 250 itens
para automdveis e motos, a empresa atende diretamente a grandes corporagdes situadas
no polo industrial de Manaus, fornecendo uma variedade de componentes, incluindo
pecas para chassis e motores, alavancas, pedais, algas traseiras e outros elementos
essenciais.

Assim, evidencia-se a problemdatica central da pesquisa: Quais sdo os
procedimentos de otimizacdo que processos que podem ser aplicados na reducao de
insumos no processo de impressdo na empresa pesquisada?

Desta forma o intuito desse trabalho consiste em determinar um padrao de
trabalho mais eficiente onde possamos ter mais seguranca nas guarnicées dos arquivos.
O objetivo é gerar a reducdo de custos para empresa, para que possamos investir em
outras areas necessdarias, podemos destacar que os armazenamentos eram feitos em
caixas onde geravam custos para compras de armarios para guarni¢ao dos mesmos.

A metodologia consiste em apresentar as informac¢des de forma mais clara,
podendo haver uma caracterizacdo qualitativa. Levando a melhoria das buscas dos
documentos nos quais os inspetores tem que fornecer, ficando mais agil o ambiente
organizacional. Além disso, utilizacdo de ferramentas gerenciais com o intuito de analisar,
criar padrdes bem como sugestdes de propostas de melhoria.

s

A fundamentacdo tedrica, é estruturada por trés capitulo, sendo esses:
Gerenciamento de processos, onde o foco serd destacar quais sdo os principais
procedimentos que levam a um processos mais enxuto e com redugdo de custos. O
segundo capitulo, abordara a otimizacdo de processos, destacando as principais
estratégias para garantir melhores resultados; e ainda Ferramentas Gerenciais,
evidenciando os recursos administrativos para contribuir na andlise e busca por plano de
melhoria eficiente.

A pesquisa na corporacgdo se justifica pela necessidade de identificar solucdes que
possam melhorar o acesso as informagdes, dessa maneira cada etapa é muito importante
para garantir uma melhoria significativa para a empresa.

Assim, sua relevancia para a empresa consiste em garantir a melhoria nos acessos,
oferecendo mais seguran¢ca dos documentos, podendo reduzir custos e falhas
operacionais.
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2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa de componentes pertence ao grupo que agrega outras empresas do
segmento. Com uma fabrica em Manaus, possui unidades nos seguintes paises: EUA,
PORTUGAL e FILIPINAS. A empresa é a matriz do grupo que opera no Brasil com
knowhow adquirido no JAPAO somando uma experiéncia de mais de 50 anos no mercado
mundial. Esta unidade fabril foi fundada em 8 de marco de 1985, desde entdo se mantém
instalada no polo industrial de Manaus, como uma das principais fornecedoras de pecas
para clientes do polo de duas rodas, sendo assim o contexto da empresa pesquisada é de
permanecer na cadeia intermediaria de fornecimento de seu cliente.

A empresa atua na area metaludrgica, produzindo pegas em liga de aluminio para
os polos de duas e quatro rodas, ela possui seis atividades desenvolvidas que sdo elas:
Fundicdo de aluminio (estado sélido para liquido), Injecdo de aluminio em alta pressao
(formacdo de pecas e moldes), Acabamento de pecas (preparo da pec¢a para usinagem,
pintura e montagem), Usinagem de pecas (usinagem de superficies, furos, roscas e
diametros), Tratamento de superficies (revestimento de pecas contra corrosao).
Montagem (montagem de componentes para formagdo de conjuntos).

Uma de suas vantagens mercadoldgicas, é que a empresa de componentes
atualmente nao tem grandes concorrentes pois é a Unica que vem se destacando e se
tornando um dos fornecedores que mais evoluiu em qualidade nos dltimos 5 anos, com
isso o cliente ndo vé a necessidade de trocar ou mudar de fornecedor pois a mesma vem
se tornando referéncia no polo industrial de manaus, gragas a essa evolu¢do conseguimos
aumentar a credibilidade com isso produzindo pecas com confiabilidade em qualidade,
segura objetivando a plena satisfacdao dos clientes.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE

Em alguns casos, o real conceito da gestao da qualidade é transmitido de maneira
incorreta. Levando a acreditar que a qualidade esta associada na rapidez da entrega de
um produto, determinando nao dar importancia para o que de fato é mais relevante. Em
algumas empresas nota-se que a qualidade é vista de varias formas diferentes, seja ela no
preco ou até mesmo na quantidade que é produzida nas maquinas, mas o que determina
mesmo a gestdo da qualidade é o produto estd de acordo com a especificacao do cliente
trazendo a satisfacdo do mesmao.

Segundo Machado et al. (2017), as empresas continuam buscando melhorias nos
seus processos organizacionais. Pois cada dia que passa as organizagdes que contratam o
servico estdo ficando cada vez mais rigorosas com isso é de extrema importancia que as
empresas busquem o quesito qualidade, para que ela sobreviva ao mercado competitivo
que ha no ramo industrial, se modernizando e se atualizando as necessidades dos clientes,
firmando a garantia das melhorias continua.

Além disso a gestdo da qualidade também envolve uma série de dindmicas
relacionadas a lideranca onde o gestor corresponde a funcao de liderar, focando nos
objetivos que sdo determinados pela politica da empresa visando sempre no bem estar
dos colaboradores juntamente para com os seus clientes, tornando um ambiente de
trabalho, mais harmonioso, seguro, e estavel melhorando ainda mais a produtividade,
destaca-se também o relacionamento entre fornecedor e o cliente, é de extrema
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importancia.

De acordo com Carvalho e Silva (2017), nas empresas é necessario aplicar a gestao
de pessoas, com ela é possivel gerenciar ainda mais o ambiente de trabalho, buscando
uma melhoria entre os colaboradores, para isso desenvolveram um meio de pesquisa de
clima organizacional, com isso foi possivel ver o quanto o relacionamento entre os
colaboradores impactam nas metas a serem obtidas, a empresa compreendeu que a
gestdo de pessoas tem como funcionalidade a melhoria entre os colaboradores e nas
metas a serem obtidas.

Por outro lado, é de suma importancia que os gestores entendam precisamente
como os procedimentos organizacionais devem ocorrer. Desse modo, existe uma grande
facilidade em buscar pontos de melhoria no ambiente, bem como nos resultados
organizacionais, e para isso acontecer, é necessario colaboradores engajados na busca
constante de melhorias, por outro lado, a empresa deve dar todo suporte necessario para
os colaboradores sentirem-se estimulados a evoluirem.

Conforme descreve Mello et al. (2017), a melhoria continua é um processo
constante e deliberado de aprimoramento em todas as areas de uma organizacdo. Baseia-
se na filosofia de que sempre ha espaco para aperfeicoar operagdes, produtos ou servicos.
Ao adotar esse estilo de Gestdo, as organizacdes incentivam uma mentalidade de
aprendizado e inovacdo entre seus membros. Isso envolve a analise cuidadosa dos
processos existentes, identificacdo de areas de ineficiéncia ou desperdicio,
implementagdo de mudancas e avaliacdo regular dos resultados. Na busca
constantemente maneiras de otimizar, as empresas podem aumentar a eficiéncia, a
qualidade e a satisfagdo dos clientes, mantendo-se competitivas no mercado em constante
evolucdo.

3.2. GESTAO DE ESTOQUE

A gestao de estoque desempenha um papel crucial no controle de insumos, sendo
uma ferramenta central que ndo apenas lida com aspectos financeiros e mao de obra, mas
também concentra matérias-primas essenciais para as operagdes organizacionais. Nesse
contexto, é imperativo desenvolver estratégias sélidas para orientar os proximos passos
da empresa. A elaboracdo cuidadosa dessas estratégias, focando em areas especificas da
organizacdo, é essencial para assegurar que contribuam de maneira significativa para o
progresso e a eficiéncia da empresa, fornecendo uma base sélida para o seu crescimento
sustentavel.

Segundo Rigoleto et al (2017), gestao de estoque tem como beneficio ajudar na
reducdo de custos dentro das organizacdes com isso as empresas podem verificar
algumas estratégias com vantagens de baixo custo, elaborando um planejamento é
possivel identificar e adquirir informacoes das necessidades da empresa verificando
também a demanda dos seus clientes, ndo deixando de lado também a concorréncia que
estd a associada ao tempo levando em consideragdo a qualidade da entrega dos produtos.

Vejamos um lado muito importante que é a inspecdo da qualidade no setor de
estoque, para que tenha um controle adequado e que nao gere problemas futuros, como
desorganizacao, falta de materiais etc. Estando de acordo com os padrdes que a empresa
determina, para que nao gere futuramente um problema por falta de acompanhamento
da qualidade, para isso é preciso fazer um treinamento com um colaborador mais
especificamente inspetor para que ele tenha um conhecimento em controle de estoque.
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Como descreve Silva e Rabelo (2017), atualmente a tecnologia esta mais avangada
com isso é possivel que o gestor ou inspetor da qualidade possa ter esse controle por meio
da tecnologia, podendo ser desenvolvido um sistema para que seja feito o controle de
entradas e saidas de materiais, deixando ainda mais agil o trabalho do colaborador, pois
com esse sistema é mais facil verificar a quantidade dos itens que sdo armazenados,
facilitando a verificacdo de quantidade, validade, etc.

Nas empresas sempre tem um determinado periodo de verificagdo de materiais
que podemos chamar de inventario, quando tem varios itens a ser contados a empresa
sempre monta equipes e designa cada uma para cada item, tudo que é lancado no sistema
tem que estd de acordo com o'que tem no fisico por isso é de extrema importancia a
contagem dos materiais, para que a gestdo possa verificar o controle de estoque que ha
na corporag¢ao, podendo verificar a falta ou sobra dos mesmos.

De acordo com Jeronimo e Dittrich (2018), a desorganizacdo pode-se trazer varias
desvantagens na corpora¢do como por exemplo, a falta de produto, a perdas de clientes,
atrasos nas entregas trazendo um transtorno que pode ser evitado, é possivel afirmar que
as empresas tém a necessidade de investir em sistemas de informacao pois é um
diferencial que a empresa pode-se optar, pois muitas outras corporagdes nao tém essa
mesma visdo trazendo um ponto positivo para a empresa.

3.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

A finalidade das ferramentas da qualidade, tem como objetivo melhorar a
qualidade para a satisfacdo dos seus clientes, podendo haver andlises e propor solu¢des
para os problemas, com isso ela tem a possibilidade de melhoria continua nos processos
tanto internos quantos externos, trazendo 6timos resultados para as empresas, nesse
seguinte trabalho vamos abordar as seguintes ferramentas: SWOT, Matriz G.U.T, Grafico
de pareto, Diagrama de Ishikawa e SW2H.

Segundo Leite e Gasparotto (2018), o SWOT tem como finalidade principal, o
relacionamento dos ambientes tanto internos quanto externos de uma empresa, podem
averiguar os pontos fortes e fracos dentro da corporacao, trazendo uma evolucdo no que
pode atrapalhar no desenvolvimento, essa ferramenta leva um controle amplo do sistema
produtivo, com isso a empresa acaba se destacando onde ela estd mais evoluida ou
precisando evoluir, todo esse cendrio € muito importante para empresa pois traz muitos
pontos positivos.

De acordo com Cevada e Benedetti (2021), a ferramenta de Matriz G.U.T é uma
metodologia para melhor resoluc¢dao dos problemas, ela é utilizada quando se tem uma
auditoria onde sdo identificados varios problemas na empresa, com isso ela serve para
fazer uma organizacdo dos problemas mais graves aos mais relativos, mostrando o
impacto de cada um deles, as empresas atualmente procuram crescimento e destaque no
mercado e para isso acontecer os problemas devem ser estudados e resolvidos.

Conforme descreve Santos et al (2020), Grafico de Pareto é um método que faz
parte das 7 ferramentas da qualidade, que sdo utilizadas para melhoria dentro das
empresas, ele tem como finalidade fazer a coleta dos dados criando um grafico de barras
de forma decrescente e por frequéncia, ele identifica os problemas que precisam
urgentemente ser resolvidos com isso ele classifica os problemas dentro dos setores que
4 na empresa, acaba também trazendo beneficios como na reducio de custos e riscos dos

produtos e servicos.
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Segundo Santos e Okada (2021), é possivel identificar as causas e os efeitos de
problemas através da ferramenta do diagrama de Ishikawa mostrando as causas que
podem contribuir para que o problema ocorra, pode ser utilizada essa ferramenta para
encontrar a causa das ndo conformidades nas pecas como, didmetro corpos moedores,
etc. Com isso a conclusdo dos resultados pode-se fazer sugestdes de melhoria no processo
que podem alcangar a melhor satisfacao do cliente nas corporagoes.

Como descreve Cioffi e Okada (2022), 5W2H é uma ferramenta que pode ser
utilizada a qualquer momento, para identificar rotinas e dados importantes de um projeto
ela possibilita também enxergar quem é quem dentro de uma empresa, possibilitando
saber o que realiza determinadas atividades, ela tem grandes possibilidades de
participacdo em implementar decisdes dentro da corporacdo, trazendo grande garantia
diante dos projetos, consigo trazendo seguranca no que for implementado.

4. METODOLOGIA

Conforme Oliveira et al (2019), a abordagem mista pode ser utilizada para em
qualquer segmento, trata-se de identificar um problema de pesquisa, buscando resolver
ou construir uma teoria, este método tem como utilizagdo pratica para as areas do
conhecimento. Na presente pesquisa, suas informacdes apresentardao dados de carater
quantitativo e qualitativo, a fim de melhor identificar os padrdes que melhor identificam
as formas de conduzir a resolucao pratica.

Na sequéncia do tipo de pesquisa, se faz necessario apresentar ferramentas
gerenciais que poderdo complementar as informagdes destacadas pelo método misto.
Iniciando, pela analise ambiental proposta pelo SWOT, onde podemos identificar suas
fraquezas compostas a corporagdo, podendo verificar os problemas mais relevantes.

Em seguida, como forma de priorizar as Fraquezas, sera desenvolvido a Matriz
G.U.T.; com o propésito de evidenciar quais fatores sdo mais criticos, essa ferramenta
analisa as urgéncias que precisam ser reparadas de imediato, a mesma tem como objetivo
identificar também as tendéncias e suas gravidades organizando de forma decrescente.

Apbs, se faz necessario apresentar informagdes quantitativas, sendo realizadas
pelo Grafico de Pareto nele é possivel identificarmos os problemas mais frequentes, no
caso deste trabalho podera ser utilizado para verificar o que precisamente serd necessario
ser feito primeiro, com isso podemos estar utilizando o Diagrama de Ishikawa nele vamos
identificar as possiveis melhoras, iremos focar na de Mao-de Obra, Matéria-prima, Método
e Meio Ambiente.

E por ultimo serd utilizada a ferramenta 5W2H, que tem como objetivo montar o
plano de acao para a solugdo imediata dos problemas, essa ferramenta é utilizada através
de perguntas que ira servir na tomada de decisdo com isso propondo solu¢des para tais
problemas identificados, sera necessario a aprovacao de todos os responsaveis por parte
da diretoria, geréncia, lideranca, para que todos estejam de acordo para alcancar esta
nova implementacgao.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

Dando inicio as etapas organizacionais, para isso estaremos utilizando a
ferramenta Analise SWOT que tem como objetivo mostrar os principais critérios da
empresa, mostrando os pontos que podem ser considerados constantes, como no caso das
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Forcas e Fraquezas. Com esse resultado referente as informacdes, destaca-se pelo quadro
01 a seguir, mostrando cinco principais fatores para cada etapa da ferramenta.

Quando 01. Analise SWOT

Fraquezas

Otimizagao do tempo de inspecao Relatérios em escritos manuais

Espaco fisico Acumulo gerado (caixas)

Maior protecao de dados Desperdicio de papel

Facilidade no acesso Custos ndo programados com nuvem

Ambiente Interno

Mao de obra qualificada Tempo para treinamento

Oportunidades Ameacas

Mais fornecedores Crise econOmica

Mais ac¢des voltadas para o meio ambiente |Problemas logisticos

Ambiente
Externo

Ampliar espaco, adquirir galpdes Aumento de custo

Concorrentes internacionais

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Destaca-se que todas as fraquezas no quadro 01, tem relacdes diretamente com a
problematica do presente trabalho, verificou-se que os relatérios com escritas manuais
além de atrapalhar na hora de preencher os mesmos, acabam tomando um tempo maior
do inspetor para fazer essa determinada atividade. Além do mais os papéis que sao
preenchidos geram um determinado aciimulo, pois os mesmo terao que ser guardando
em caixas tomando espacos de determinado ambiente, verificamos que isso causa um
desperdicio de papel desnecessarios podendo impactar no meio ambiente, com isso a
empresa tem a op¢do de arcar com custos de nuvem, que servem para ter mais espagos
na memoria do computador para que os documentos sejam guardados com seguranga,
tendo em vista que a empresa terd que arcar com custos para treinamento para que os
inspetores tenham mais conhecimento de como usar essa nova implementacao.

Quadro 02. Matriz G.U.T.

Lista de problemas Pontua¢do Prioridade
Relatorllos em escritas 4 5 3 60 30
manuais
Acumulo gerado (caixas) 5 4 5 100 2¢
Desperdicio de papel 5 5 5 125 1¢
Custos nao programados 3 4 3 36 40
com nuvem
Tempo para treinamento 3 3 2 18 5¢

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.
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Considerando no quadro 02, podemos analisar que o item: Desperdicio de papel
foi identificado como prioridade maxima em relacdo aos demais problemas citados, pois
a condi¢ao que impacta no meio ambiente é mais relevante, pois tem grande importancia
para nosso bem esta, devemos estd montando uma implementa¢do para que o uso
excessivo de papel seja descartado para determinada atividade.

Além disso, verificou-se que os custos ndo programados para compra de nuvem é
uma fraqueza onde podemos esta analisando melhor para que possa ser implementada,
ela terd um grande custo beneficio para a empresa, deixando uma memdaria maior nos
equipamentos tecnoldgicos certificando que os dos documentos ficarem seguros.

Figura 01: Grafico do trimestral da empresa -2023

Grafico mensal de Desperdicio de papel
2.300 100.0% 100,004
2.250 80,4% 80,0%
2.200
60,7% 60,0%

2.150

0,9% 40,0%
2.100
2.050 I 20,0%
2.000 0,0%

MARCO MAIO FEVEREIRO ABRIL JANEIRO
mmm QTD =——9% ACM

Fonte: Elaborado pela autora, 2023.

No grafico acima se observa melhor como o desperdicio de papel mensalmente é
em grande quantidade como se pode observar esse valor de 2.250 tem grande impacto no
meio ambiente, trazendo problemas como falta de espago para armazenamento, acumulo
de caixas.

Com essas informagdes adquiridas sera aplicada a ferramenta 5 “porqués” para
que possamos averiguar a causa raiz dos problemas citados acima e assim encontrar
solu¢des dos problemas, podendo entender melhor esse desperdicio, e fazer uma nova
implementacgao.
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Quadro 04: 5 Porqués identificacdo da causa raiz

12 POR A A 4°POR 52POR
o o
QUE 22 POR QUE 32 POR QUE QUE QUE CONTRAMEDIDA
Desperdicio Preenchim Nao.f01 Dificuldade na Ir.1vest1r em um
ento avaliado o1 sistema em
de papel ) rastreabilidade A
manual devidamente eletrénicos
Acumulo Ocupacgao Falta de Desorganizacgao Acumu.lo Investir em
gerado L excessivo A
. de espago | armarios no setor eletronicos
(caixas) de papel
Relatérios Deslocame | Tempo longo Outras .
. .. Reducao de tempo
em escritas | nto de para atividades em .
. . ) para preenchimento
manuais inspetor preenchimento | atraso

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

Considerando esses dados foram adquiridos os seguintes problemas acima, sao os
que mais impactaram na empresa, gerando um valor significativo de gastos mensalmente,
diante disso foi feito uma andlise de acordo com cada problema para identificar a causa
raiz mencionados acima, desta forma sera elaborado um plano de agdo para solucionar os
problemas e assim trazer melhores resultados para empresa e mais eficiente.

6. PLANO DE ACAO

No plano de agao sera aplicada a ferramenta 5W2H, para que os problemas citados
acima tenham uma solucdo, eliminando os custos e gastos desnecessarios para os
seguintes problemas acima.

Quadro 04: 5W2H Plano de acao

QUANTO?

0 QUE? PORQUE? QUANDO? ONDE?

Gestor do Inicio: Setor Investir no
Desperdicio Gastos - . 105/06/2023 ~ | sistema,eem | Em média
. Administrati | .. Inspegao .
de papel excessivos vo Fim: final memoria R$ 1.749,99
15/06/2023 (Nuvem)
, Lay out, Inicio: e .
Aciimulo espaco para Gestor da 05/06/2023 Al?ez.l do Ellfmnando % | Sem valor
gerado ; N . L tridimen | acimulos de
(caixas) movimenta¢a | qualidade Fim: sional caixas para gasto
) 15/06/2023
- Tempo de Inicio: o
Rela.torlos em preenchiment | Inspetores 05/06,/2023 Setor i Ellmllnz.mdo os | Sem valores
escritas . : . Inspecdo | relatérios para gastos
manuais 0 em média da qualidade | Fim: final manuais de hora extra
45 minutos 15/06/2023

Fonte: Elaborado pela autora, 2023

Com esse plano de acdo foi possivel reduzir drasticamente os custos que eram
gastos mensalmente com folhas de papel A4, tonner, e com isso ajudando a causa
ambiental que é de extrema importancia para todos, trazendo uma empresa com uma
ampla visdo de melhoria para a nossa cidade.




Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

7. RESULTADOS OBTIDOS

Com proposta de melhoria apresentada, a otimizacdo dos relatdérios antes
impressos e agora informatizados, foi possivel reduzir o consumo de papel drasticamente
além da facilidade e rapidez na consulta das informacgdes, tendo em vista que além de
facilitar o trabalho dos inspetores foi possivel ajudar principalmente nos impactos
ambientais, trazendo beneficios para saude.

Destaca-se que levava em média quarenta e cinco minutos para o preenchimento
de relatorios, com a nova implementacdo leva em média atualmente quinze minutos,
reduzindo significa mente o tempo de preenchimento dos mesmos.

A empresa teve que fazer um investimento em computadores, para ser alocado na
area da inspecao final, com isso um custo também mensal em armazenamentos, sabendo-
se que esses investimos foram relevantes, levando em consideracdao ao que era gasto
mensalmente, um custo médio de quatrocentos e trinta e cinco reais ao més e de cinco mil
duzentos e vinte ao ano. Com essa implementacdo a empresa teve grande reducao de
custo.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Com esse trabalho foi possivel analisar a importancia de uma analise dentro de
uma corporac¢do, observar mais o ambiente de trabalho, pois foi possivel verificar que
podemos e devemos melhorar nosso ambiente de trabalho com essa melhoria foi possivel
melhorar em 100% os langamentos dos relatérios, com isso essa acao foi de grande
importancia para todos nés, foi possivel ajudar o meio ambiente, que é uma causa de
grande importancia para nosso bem estar, observou-se que além de trazer beneficios para
saude. Trouxe para empresa uma praticidade em buscar documentos, relatérios, etc.
sendo possivel solicitar os documentos de forma mais rapida e eficaz, trouxe também uma
reducdo de custos drastica para corporagdo pois verificou-se que os investimentos que
eram feitos em folhas, no momento atual é investido em outros requisitos dentro da
empresa, trazendo sempre melhorias para todos os colaboradores.
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Capitulo 8

Implementacdo do sistema de gestdo de qualidade:
Estudo de caso em uma empresa de construcoes e
reparos navais

Darliane Thalyta Assis de Araujo
Leda Cartilho Parente
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O artigo tem como objetivo, destacar alguns desafios que a empresa de
construcdes e reparos navais, localizada no municipio de Iranduba-Amazonas, vem
enfrentando nos ultimos anos. Com uma vasta experiéncia no setor, a empresa se destaca
pela qualidade de seus servigos, cumprimento de prazos e mao de obra profissional.
Porém se tratando desse ramo que é muito amplo e desafiador, as dificuldades em
administrar os negocios acabam aumentando, devido a falta de um sistema de gestao da
qualidade, planejamento financeiro e estratégico, o aumento da concorréncia, falta de
seguranca operacional, a garantia da conformidade com as normas internacionais,
incluindo certificacio ISO 9001:2015. Dessa maneira, o projeto serda construido
utilizando-se de pesquisa mista de carater exploratoéria, apresentando sugestdes de
melhorias organizacionais e adequag¢des as normas existentes, identificadas com a
aplicacdo de ferramentas administrativas, para suas principais atividades, tanto na area
da gestdo, como também no processo de fabricagdo e reparos demandados na empresa.
Portanto, esse trabalho permite apresentar uma analise do atual cenario, demostrado
através dos registros e sugerir melhorias continua como forma de assegurar a eficacia na

gestao, nos processos, e na segurancga de seus colaboradores dentro da organizacao.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade, ISO 9001, Melhorias de Processo
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1. INTRODUCAO

O sistema de gestdo de qualidade est4 ligado a diversas ferramentas e métodos. E
através dele que se aprimora a gestdo das organizacdes, tornando-os mais fortes e
facilitando em suas aplicacdes, melhorando assim, posturas e atitudes, ajudando a
monitorar processos, treinamentos e capacita¢des aos colaboradores da empresa, ou seja,
vem para eliminar as dificuldades encontradas no processo.

A N/M construcdes de embarcacdes e reparos navais que fica localizada no
municipio de Iranduba, é uma empresa que desempenha um papel fundamental para a
economia da regido, contribuindo para a construcdo de barcos e balsas. A mesma opera
em um mercado altamente competitivo, onde qualidade, eficiéncia e demanda sao
palavras-chaves para se manterem no ramo.

No entanto, a empresa apresenta a falta de administragdo financeira, falta de
investimentos em equipamentos de tecnologia avancada acarretando na perca de
contratos, a necessidade da implementacdo de um sistema de gestdo e padronizacdo, a
falta de treinamentos de seguranca para seus colaboradores e vulnerabilidade da mao de
obra por falta de equipamentos apropriados que dificultam na execucdo do processo de
forma adequada.

Dessa maneira, destaca-se a problematica, como os sistemas de gestdo da
qualidade pode contribuir no melhor desenvolvimento da organiza¢do e resultados na
empresa N/M constru¢des de embarcagdes?

Dessa maneira, o objetivo geral é identificar quais os fatores que levam a empresa
a ndo conseguir ter um crescimento proporcional dentro da sua area de atuacao no
mercado, para assim corrigir e melhorar o desempenho da organizacdo. Os objetivos
especificos, serdo analisar os problemas que ocorrem dentro da empresa, identificar os
fatores que causam a insatisfacao dos clientes, baixa qualidade na mao de obra que
ocasionam na perca de novos contratos, buscar entender como os acidentes de trabalho
nesse tipo de atividade podem ser evitados, visando orientar que um sistema de gestao
eficaz pode minimizar ou até mesmo evitar a ocorréncia dos acidentes e doencas do
trabalho.

A metodologia do artigo deu-se através de visita ao estaleiro, que fica localizado no
municipio de Iranduba-AM, foram realizadas entrevistas com colaboradores e o
proprietario da empresa, no inicio do artigo e pesquisa qualitativa de carater exploratdrio,
pesquisa bibliograficas sobre assuntos relacionados a implementagdo do SGQ e aplicacao
de suas ferramentas, como também assuntos relacionados a seguranca do trabalho, para
assim obter melhorias na gestao operacional e organizacional.

Como referencial teorico, a estrutura do artigo em questao sera dividido em trés
capitulos: Gestdo da Qualidade e suas aplicagdes organizacionais, onde sera apresentado
uma boa estratégia, visando a melhoria dos processos, produtos e do proprio ambiente
organizacional; A producdo naval e suas consequéncias organizacionais onde a empresa
apresenta varias falhas administrativas e estratégicas que levam a vulnerabilidade no
ramo empresarial; As ferramentas da qualidade onde os problemas serdo analisados e
corrigidos com as ferramentas adequadas, buscando sempre o melhor método para a
resolucao do problema.

O Trabalho se justifica de forma em que medidas sao necessarias para resolver
esses empasses, sem boas estratégias e ferramentas adequadas e bem aplicadas a margem
de falhas aumenta significativamente, gerando percas recorrentes de contratos. Sem esses
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métodos a empresa pode perder clientes para a empresa concorrente bem mais
estruturas e desenvolvidas. Por isso, existe a necessidade da aplicacao de medidas bem
analisadas e elaboradas para fidelizar clientes e assim atuar de forma eficaz e com
qualidade nos servigos e produtos.

Dessa forma, pode-se confirmar a relevdncia desse artigo para a empresa
pesquisada em sua area de atuacdo, elevando alto custo operacional, disttrbio financeiro,
demissdes de empregados, falta de mao de obra especializada, tempo de treinamento
insuficiente, contratos com empresas terceirizadas, a falta de seguranca com seus
colaboradores e alta competitividade de mercado.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa pesquisada trata-se da N/M Construcdes de embarcagdes e reparos
navais, fundada no ano de 2014, no municipio de Iranduba-AM, estrada do Brito, margem
direita do Rio Negro. Ativa ha 9 anos no mercado, onde sua principal atividade econémica
€ a construcdo de embarcagdes para uso comercial e para uso especiais. Dentre suas
principais operacdes estdo a construcdes de balsas e dragas. Seus principais
equipamentos sdo os diques, onde apoiam as embarcac¢des a serem trabalhadas, além de
outros equipamentos como maquinas pesadas, tratores e guindastes.

A empresa conta com 122 colaboradores, entres eles, administradores como
gerente, contador, auxiliar administrativo, operadores de maquinas, soldador, montador,
eletricista, pintor, jateador e vigia. Sua area territorial mede 1000 de comprimento por
100 de largura. Seus principais concorrentes sdo os estaleiros que trabalham na
fabricacao de balsas para uso de exportagdo nacional e internacionais.

Seus principais produtos sdo, balsas para carga comercial e transporte de
passageiros, nas quais chegam a medir 80m de comprimento por 15m de largura, e sua
altura mede 13m com casaria, ja as dragas medem 20m de comprimento por 15m de
largura, e geralmente sao utilizadas para aprofundar portos e vias navegaveis removendo
parte do fundo do mar ou do leito dos rios e canais.

Seus servicos sdo destinados a construcdes, reparacdes e manutencdes de
embarcag¢des de pequeno e médio porte fluviais. Além disso a empresa também possui
servicos, como elétricas, montagem de estruturas metalicas e manutencdo de estruturas
flutuantes.

Em relacdo aos concorrentes, a empresa possui diversos concorrentes, entre eles,
esta o estaleiro que se destaca pelo seu grande investimento em equipamentos de ultima
geracdo, como a linha de preservacao de pintura, que utiliza a tecnologia shoting blast.
Assim como maquina de corte a plasma que garantem precisao do corte e melhor
acabamento das pecas. O concorrente em questdo se destaca a cada ano, devido a sua
eficiéncia e curto prazo na execugao de suas obras, mantendo um crescimento expressivo
ao ano. Vem construindo um portifélio de obras relevantes, atendendo a todo Brasil, e é
referéncia em toda a regido norte. O mesmo possui parceria com o 6rgao do estado do
Amazonas, colaborando com programa educacional mirim. Na qual o projeto € destinado
as criancas e adolescentes com o objetivo de ensinar a valorizacdo dos ideais de cidadania
e civismo, buscando complementar a formagao familiar e escolar com as atividades de

conscientizacdo ambientais e culturais.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE E SUAS APLICACOES

A gestdo da qualidade é uma andlise metddica que assegura que as atividades
sejam realizadas com exceléncia garantindo a qualidade dos servigos e processos.
Compreende-se a implementacdo de sistemas e estratégias para identificar e solucionar
problemas, melhorar a satisfacao dos clientes e garante que as normas exigidas sejam
cumpridas e atendam os requisitos. A padronizacao e cumprimento das normas sao de
extrema importancia para atender os altos niveis de competitividade no mercado naval.

Renato Campus, apud. Naden (2018) afirma que, a ado¢do de um sistema de gestao
da qualidade é uma decisdo estratégica para uma organizacao que pode ajudar a melhorar
o seu desempenho global e fornece uma base sé6lida para iniciativas de desenvolvimento
sustentavel, existindo o envolvimento de todos na busca de um objetivo Unico dentro de
uma organizacao.

Ao implementar um sistema de gestdao da qualidade, a empresa exerce suas
atividades de forma mais organizada, seus processos fluem com mais eficiéncia e rapidez,
melhora a comunicagdo e o desempenho, tanto do colaborador como também de cada
setor da organizac¢do. Juntando toda essa estrutura, incluindo a ISO 9001 a empresa
apresentara uma melhoria continua, com seu alto desempenho e cumprindo as exigéncias
legais, para que a mesma alcance todas as perspectivas no fornecimento de seus produtos
e servicos, como, na satisfacao do cliente, até o reconhecimento internacional.

Para Renato Campos apud. Ruamchat (2017), a ISO 9001 é a mais extensa norma
internacional para o estabelecimento e manutencao de sistema de gestdo da qualidade
devido ao seu foco nos clientes por meio da lideran¢a, abordagem de processo, trabalho
em equipe, sistémica de gestdo, melhoria continua, gestao de riscos, gerenciamento das
partes interessadas e tomadas de decisdes baseadas em informacgdes.

Nesse conceito, a implementacgao da ISO 9001:2015 traz inameros beneficios para
a organizacdo. Com a alta competitividade mercadolégica, torna-se necessario atender e
superar as expectativas dos clientes, para isso a execucdo de norma reconhecida
internacionalmente é um diferencial competitivo para as empresas, muitos clientes
consideram a certificacdo um requisito minimo parar fazer negécios e ajuda as empresas
a se destacarem no mercado e expandir as oportunidades de negdcios.

A elaboragcdo da documentacdo do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) é
frequentemente umas das tarefas mais desafiadoras enfrentadas pelas organizacdes
durante a implementacdo do sistema. Isso deve-se ao fato de que € necessario um grande
envolvimento de todos os recursos disponiveis, tanto humanos como materiais. Além
disso, é preciso considerar as diversas interligacdes entres os diferentes documentos, a
fim de criar uma ligacdo coerente e logica entre eles, (Taborda, 2022).

Com o sistema de gestao da qualidade implementado, a empresa garante reducao
de custos operacionais, diminui a ocorréncia de erros e retrabalho, entrega seus projetos
a curto prazo, evita riscos de infracdes e penalidades, garantindo que a empresa esteja em
conformidade com leis e regulamentos. E importante ressaltar também, que a
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade ndo s6 garante a eficiéncia e a
qualidade em suas construgdes, como também garantem a seguranca das embarcagdes e
a protecao das pessoas que os utilizam.
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3.2. APRODUCAO NAVAL E SUAS CONSEQUENCIAS ORGANIZACIONAIS

A producdo naval é uma industria fundamental para muitos paises, com diversas
consequéncias organizacionais. Ela traz empregabilidade e crescimento econdmico,
gerando receitas através das exportacdes de navios e equipamentos relacionados. Ela
requer uma estrutura organizacional bem resistente e bem definida, porém, ela oferece
riscos e desafios consideraveis. Com isso, surge a necessidade de manter a seguranca dos
trabalhadores e anular os possiveis riscos que essa industria pode oferecer.

Segundo Araujo (2020) apud Teixeira (2012), ha uma diversidade de atividades
laborais nas industrias navais, onde cada trabalhador é especializado para atuar em uma
etapa da producio, nesse caso, na producio e reparo de embarcacdes. E importante que
quando se trata das condi¢des e meio ambiente de trabalho nas industrias de construcao
e reparac¢do naval - segundo a NR34 - ha alguns riscos inerentes a cada atividade da
producdo que merecem ser evidenciadas a fim de evitar possiveis danos a saude dos
trabalhadores.

A empresa naval tem que ser regulamentada para atender os requisitos de
qualidade e de seguranga, aumentando a eficiéncia e evitando os riscos que podem afetar
o desempenho dos colaboradores, a saude financeira da empresa e a sua producao. Dessa
forma, investir em solucdes de melhorias continuas, e até mesmo em equipamentos e
maquinas de tecnologia mais avangados, sera de grande importancia, para manter o bem-
estar do trabalhador e a eficiéncia da empresa.

Musli Mohammad (2017) define que todos os riscos associados a uma empresa sao
operacionais e divide-os em dois grupos: sendo os riscos operacionais, associados ao
ambiente interno, como, pessoas, processos e tecnologias relacionados ao negocio e riscos
operacionais estratégicos, associados ao ambiente externo da organiza¢do, como por
exemplo, os concorrentes, clientes, regulamentacdes, e entre outros. Mas para Aven
(2008) possuem trés grupos de riscos, além do operacional e estratégico, inclui também
o risco financeiro.

A producao naval, requer uma forca de trabalho altamente qualificada. As
organizac¢des precisam investir em treinamentos e desenvolvimentos para garantir que
seus funcionarios tenham as habilidades relevantes para realizar as tarefas designadas,
isso inclui treinamentos técnicos, programas de atualizacdo de conhecimentos e
investimento de aprendizagem continua que ira ajudar a desenvolver funcionarios muito
mais capacitados e qualificados para esse ramo.

Segundo Capoani (2019) apud Paschoal (2006), o treinamento tem em vista
contribuir para o aumento do conhecimento dos funciondrios para que os mesmos
alcancem habilidades necessarias para desempenhar tarefas especificas. Muitas a¢des de
treinamentos e desenvolvimentos (T&D) ocorrem 4 medida que surgem as necessidades,
mas esses procedimentos ndo devem ser uma regra e sim uma excecdo. O
desenvolvimento tende a aprimorar e desenvolver as habilidades e técnicas dos
colaboradores, com o objetivo de fazer com que eles crescam dentro da organizagao.

3.3. FERRAMENTAS

As ferramentas da qualidade, correspondem a uns recursos administrativos com a
capacidade de analisar, mensurar e propor solucdes para os problemas que interferem no
desempenho da organizacdo e dessa forma trazer melhor resultado para os clientes e a
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empresa. A seguir, destaca-se a ferramentas que melhor se relacionam com a
problematica destacada no artigo. Nesse sentido, as ferramentas utilizadas nesse artigo
serao: SWOT, Matriz GUT, Grafico de Pareto, ao 5 PORQUES e 5W2H.

Segundo Leite e Gasparotto (2018), a analise de SWOT tem como finalidade
principal relacionar os ambientes internos e externos de uma empresa, descobrindo seus
pontos fortes e seus pontos fracos e os comparando com as oportunidades de mercado e
as possiveis ameacas que podem atrapalhar a empresa durante seu desenvolvimento.
Todo esse cenario criado por essa ferramenta leva a alta gestdo ter um controle amplo dos
sistemas produtivos da empresa, pois a mesma consegue destacar onde a empresa esta
ais evoluida e onde ela ainda precisa evoluir,

Segunda Silva e Ferreira apud. Periard (2011). A matriz GUT é uma ferramenta
muito utilizada pelas empresas para priorizar os problemas que devem ser atacados pela
gestdao, bem como para analisar a prioridade que certas atividades devem ser realizadas
e desenvolvidas. Solu¢do de problemas, estratégias, desenvolvimento de projetos, tomada
de decisoOes, a matriz GUT é utilizada para todas essas questdes, GUT é a sigla para resumir
as palavras Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. A grande vantagem em se utilizar a Matriz
GUT é que a mesma auxilia o gestor a avaliar de forma quantitativa os problemas da
empresa, tornando possivel priorizar as acdes corretivas e preventivas

Novaski et al. apud Coelho (2016) Grafico de Pareto é uma ferramenta que pode
ser aplicada para facilitar e tornar mais clara a visualizacdo de ocorréncias prioritarias
auxiliando o processo de tomada de decisdes gerencial. Basicamente, o grafico apresenta
o “grau de importancia de uma causa” da maior para a menor “com a contribuicao”
individual “em relacdao ao total”. Com base nesse grafico é possivel verificar quais
problemas ou ocorréncias sdo mais graves e quais devem solucionadas com prioridade.

Costa e Mendes (2018) apud Ohno (1997), o método dos 5 porqués é uma
abordagem cientifica, utilizada no sistema Toyota de produgdo. Ela é uma ferramenta que
consiste em formular a pergunta “por qué” 5 vezes até compreender como houve a causa
raiz. Embora seja denominada assim, pode ser utilizada menos por qués (3) ou mais por
qués, a sua utilizacdo varia de acordo com a necessidade para encontrar a causa raiz.

Silva e Rocha (2017) apud Pontes (2015) a ferramenta 5W2H é um documento de
forma organizada que é idéntica as agOes e a responsabilidades de quem ira executar,
através de um questionamento, capaz de orientar as diversas acdes que deverdo ser
implementadas. A técnica tem como finalidade identificar e segmentar e estruturar, de
maneira bem-organizada todas as agdes de um projeto ou atividades.

4. METODOLOGIA

Segundo, Galvao e Ricarte (2017) apud. Johnson; Onwuegbuzie; Turner, 2007;
Pluye, 2012 pesquisa com métodos mistos combina os métodos de pesquisa qualitativos
e quantitativos e tem por objetivo generalizar os resultados qualitativos, ou aprofundar
a compreensdo dos resultados quantitativos, ou corroborar os resultados (qualitativos
ou quantitativos). Uma pesquisa que empregue métodos mistos, geralmente, é
desenvolvida por um grupo de pesquisadores que possuem diferentes habilidades e
competéncias em pesquisa e podem aplicar com coeréncia e precisdo diferentes métodos.

Em relacdo ao que esta sendo analisado na empresa apresentada, a ferramenta
SWOT, que é uma ferramenta de que ira auxiliar na compreensao das forgas e fraquezas
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internas e externas. Sera listado os recursos, capacidades e vantagens competitivas da
empresa dentro do seu ramo com intuito de aprimorar essas vantagens pra ser melhor
serem executados. Em seguida, sera verificado onde a empresa tem dificuldades ou onde
existe a possivel falta de recursos que impacta diretamente na sua produtividade.

Seguindo, a MATRIZ GUT traz suas prioridades e urgéncias em relacdo a
organizacdo, ajudando assim, definir seus principais objetivos, como crescimento
organizacional, lucratividade, eficiéncia, garantia da seguranca aos seus colaboradores,
inovacdo e satisfacdo do cliente. identificando as acdes estratégicas que melhor
contribuem para alcangar os objetivos desejados. Considerando tanto objetivos
estratégicos da organizagao como recursos e capacidade disponiveis.

No decorrer, sera utilizado o grafico de PARETO, para medir o impacto de
mudanc¢as no processo, na qual as acdes serdo concentradas nas principais causas.
Ajudando a focalizar nas causas de maior problema a serem resolvidas. Demonstrando
um parametro de formato simples e rapida na interpretacao, destacando relativamente
os problemas. Dando assim, a facilidade na proposicdo de melhorias nos impactos
prioritarios.

Seguindo esse fluxo, utilizaremos a ferramenta dos 5 PORQES que é ideal para
identificar a fonte do problema, onde consiste em fazer 5 perguntas fazendo os
questionamentos para verificar qual o motivo da problemdatica em questdo. Sera
necessdario utilizar no minimo 3 perguntas para se chegar a uma conclusao mantendo
sempre o foco no processo de analise que é uma analise rigorosa e objetiva durante a
aplicacdo da técnica.

Quadro 1 - Analise de SWOT
Forcas Fraquezas

Falta de investimento em equipamentos de
tecnologia avancada
Equipe profissional Ma distribuicdo dos recursos investidos
Entrega do produto a curto prazo Falta de um plano de marketing
Boa localizacdo Custo operacional elevado
Menor preco do mercado Rotatividade de funcionarios
Oportunidades \ Ameacas
Formacdo de novas parcerias Concorréncia
Aumento da demanda por nossos servigos Avancos tecnolégicos
Ser reconhecida pelo mercado
internacional

Servicos e produtos de qualidade

Instabilidade economica

A concorréncia possui equipamentos de alta
tecnologia e parcerias governamentais
Ser referéncia Perca de clientes

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Oportunidades de buscar novos recursos

Ambiente externo Ambiente Interno

E por fim, a ferramenta SWH2 que ird auxiliar na estrutura, planejamento e
implementacao de uma solugao de forma mais organizada, na qual serdo identificadas as
acoes, métodos, responsabilidades, prazos e recursos. Tendo como funcao definir o que
sera feito, porque, onde, quem, quando, como e quando. Ajudando a esclarecer as davidas
em relacdo aos fatos, para melhor obtencao de respostas na resolugdo dos problemas em
questao.
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5. PROPOSTA DE MELHORIA

Com base nos dados coletados em relacao a empresa pesquisada, a nossa proposta
de melhoria de inicio sera a utilizacao da ferramenta analise SWOT, a qual, ira analisar a
situacdo atual da empresa, identificando seus pontos forte e fracos, como também as
oportunidades e ameagas, internas e externas. Ajudando assim, identificar os problemas,
soluciona-los e superar os desafios, promovendo o crescimento e eficiéncia. (Quadro 1).

Ao analisar os principais problemas através da analise SWOT, é possivel identificar
que as fraquezas e ameacas podem comprometer a saude financeira do negocio e até
mesmo a existéncia da empresa. Para detalhar os pontos mais criticos, sera feita uma
andlise mais profunda através das agdes de urgéncia, gravidade e tendencia para
relacionar quais as prioridades dentre as fraquezas citadas. (Quadro 2)

Quadro 2 - Matriz GUT

Lista de problemas Pontuacao Prioridade
Ma dlS.trlbUI(,‘aO dos recursos 5 5 5 125 10
investidos
Falta de investimento em
equipamentos de tecnologia 4 4 4 64 3°
avancada
Custo operacional elevado 4 5 4 80 2°
Rotatividade de funcionarios 3 4 4 48 4°
Falta de um plano de marketing 3 3 3 27 5°

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

A falta de planejamento estratégico e financeiro e o custo operacional elevado
foram as principais prioridades destacadas na empresa, ja que ambas estdo
comprometendo a gestdo do fluxo de caixa da organizacdo, podendo levar a empresa a
perder crédito no mercado, e a confiabilidade de seus clientes.

E como consequéncia dessas situacdes a falta de investimento tecnoldgica é um dos
fatores que contribuem para a reducdo da produtividade da empresa. Para uma andlise
mais profunda dos parametros, sera utilizado o grafico de Pareto, para entender o
quantitativo que a falta de investimento tecnoldgica pode ocasionar dentro da empresa.

Antes da analise do grafico de Pareto, reuniu-se todas as informagdes necessarias
e apos destacar por quantidades de critérios estabelecidos pela analise é possivel ver que
a falta de planejamento estratégico e financeiro e o custo operacional elevado sao as
principais causas da problematica apresentada.

Por meio do diagrama de Pareto vai ser possivel analisar as operagdes realizadas
desde o inicio das suas producdes e verificar de forma mais detalhada os possiveis erros
e acertos durante esse periodo. (Quadro 3)



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

Quadro 1 - Grafico de Pareto

6 10094.00%
o 90%
5 0 0 80%
4 70%
3 7 °© 3 60%
3 - 0 2 2 2 2 50%
40%
2 > > 1 30%
. 20%
1 . 10%
0 0%
Balsade Balsade Balsade Balsade Balsade Balsade Balsade Balsade Balsade Balsade
carga carga carga carga carga carga carga carga carga carga
geral geral geral geral geral geral geral geral geral geral
2020 2023 2018 2022 2019 2014 2021 2017 2015 2016
Em==d Quant. Prod e====04acumulada
Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
Conforme o grafico de indicador de desempenho acima, nota-se que ma

distribuicdo dos recursos investidos sdo as principais ocorréncias da empresa. Pode-se
observar, que apesar do volume de produgdo os custos nao sdo compativeis com o valor
do mercado onde consegue-se perceber a falta de estratégias para alavancar essa
produtividade.

Logo em seguida, apds definidos os fatores principais, sera aplicado o método 5

PORQUES, para se fazer questionamentos para se encontrar as verdadeiras causas do
problema.

12 POR QUE

Quadro 2 - Os 5 Porqués

22 POR QUE

32 POR QUE

4° POR QUE

52POR

CONTRAMEDIDA

0 QUE? -
Q QUE
Investir em
C . Falta de
falta de dinheiro M4 . falta da falta de estudos sobre
Custo . L ~ | conhecimento . o ~
. no caixa para administragdo busca por pesquisa | administracdo
operacional , e estudo . ) i
suprir todas as dos ~ parcerias de financeira e
elevado . ) . sobre gestdo i X .
necessidades investimentos | . : financeiras mercado | pesquisas sobre o
financeira
mercado.
Focar apenas .
. .« P Estipular
Ma Falta de visdao | no que fazer -
e falta de Falta de ~ estratégias para
distribuicao . . macro do e ndo como
comprometimento | planejamento melhorar o
dos - mercado eda | fazer para
com a empresa estratégico desempenho do
recursos empresa melhorar a
gestor.
empresa
Tracar estratégias
Falta de arg melhorargo
equipamentos Faltade uma | Faltade P
Falta de . N quadro de
modernos, Pela falta de parceria capacitacdo S
recursos PR . . . funcionarios e
L matéria prima, investimentos | conhecidano | dos . .
tecnolégicos ~ C investir nos
mao de obra mercado funcionarios
. pontos
terceirizada o
essenciais

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Ap6s analisar o quadro de perguntas para identificar os principais fatores e suas
causas raiz. Destacam-se as contramedidas que estdo totalmente relacionadas com as
acoes que podem neutralizar cada problematica. (Quadro 5).

0 QUE?

PORQUE?

Quadro 5 - 5W2H

QUEM?

QUANTO?

| QUANDO? | ONDE?

M4 Pela falta de Inicio: Realizar cursos | Por volta de
e controle e L . 20/10/2023 |Na e treinamentos | R$ 3.000 em
distribuicao e socios . .
estratégia do Fim: empresa | para melhoria cursos e
dos recursos . . R
gestor 15/11/2023 dos negécios especializacio
Falta de Realizar Compra de
Falta de investimento investimentos a novoi
investimento |em Inicio: longo prazo em equipamentos
em equipamentos | , . 15/09/2023 | Na equipamentos
. qup sécios >/09/ quip R$2.000.000 e
equipamentos | modernos, Fim: empresa |novos e treinamento
de tecnologia | treinamentos 20/11/2023 treinamentos dos
avancada da mio de para os .
s funcionarios
obra funcionarios
Diminuir os
custos em
desperdicios de
Alto custo nas energia optando
. por novas
despesas fixas .
Custo dolocal da Inicio: fontes de Economia de
. Departamento | 22/1072023 | Na energia, como
operacional empresa, alto | . . . R$ 30.000 ao
financeiro Fim: empresa | placas solares; o
elevado consumo de més
. 30/10/2023 optar por
energia e L.
técnicas de
seguranca .
seguranc¢a mais
avancadas para
obter resultados
a longo prazo.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

A ferramenta 5w2h ajudou a estabelecer a clareza nas atividades e a tomar

decisdes mais informadas em relacdo ao custo operacional elevado e uma gestao
ineficiente dos recursos, a qual mostrou o que é muito importante para melhorar esse
ponto, seria os gestores realizarem uma pesquisa de mercado antes de investir em
materiais de alto custo, fazendo uma busca por menor preco, e fidelizar somente
fornecedores com custo abaixo do mercado. E em relagio a ma administracdo dos
recursos, o gestor tem que estudar mais o financeiro da empresa, acompanhar os gastos
desnecessarios que existem, investir principalmente em tecnologias avancadas que
reduzam esses custos e principalmente buscar parcerias reconhecidas pelo mercado que
possam ajudar financeiramente, ou até mesmo uma parceria governamental.

6. RESULTADOS ESPERADOS

Com a pesquisa realizada e os dados coletados, destaca-se que as alteragdes
administrativas e gerenciais podem mudar de forma gradativa o desempenho da
organizac¢do e percorrer novos caminhos para a empresa. Em curto prazo, espera-se que
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a empresa consiga gerir de forma mais eficaz os pequenos empasses dentro da empresa,
como a ma administracdo dos negdcios e a ineficiéncia dos funcionarios para buscar
diminuir custos com desperdicios e focar na melhoria da eficiéncia do processo para
assim alcanc¢ar novos contratos para a empresa.

A longo prazo, espera-se que os investimentos em novas tecnologias e
equipamentos mais avan¢ados possam alcangar e até mesmo ultrapassar seus
concorrentes, pois uma empresa bem estruturada, com equipamentos avangados e mao
de obra qualificada é possivel entregar os produtos dentro dos prazos estipulados pelos
clientes com maxima qualidade que a organizacdo pode oferecer. E com isso, melhorar
tanto a parte financeira quanto a parte operacional da empresa.

7. CONSIDERACOES FINAIS

A conclusao deste estudo foi baseada, nas pesquisas e entrevistas a colaboradores
de uma empresa de constru¢des e reparos navais. Com intuito de analisar os processos e
servicos, desde a sua gestdo, até a entrega dos produtos. Avaliando aspectos técnicos,
econdmicos, recursos e tomadas de decisdes, com o objetivo de identificar as
oportunidades de melhoria e garantir a eficiéncia na construg¢do de embarcagdes.

Este estudo colaborou muito para o nosso aprendizado em relagdo ao curso, ajudou
a por em pratica questdes importantes que haviamos aprendido em sala de aula. Revelou
que a implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade, trouxe ajuda significativas e
positivas para a empresa, como, a padronizacdo, expectativas de crescimento
organizacional, investimentos em novas tecnologias, com potencial para redugdo dos
custos operacionais e os impactos econdmicos associados a construgdo naval.

E por fim, os agradecimentos aos colaboradores da empresa que disp0s do seu
tempo em ajudar nas pesquisas e entrevistas, revelando profundamente a atual situacao
da empresa. Onde foram identificadas algumas limita¢cdes, como a viabilidade econ6mica
em avango tecnoldgico. Além disso, ressalta-se a importancia de um maior envolvimento
dos orgdos regulatorios e das industrias navais na busca por solu¢des sustentaveis e
inovadoras, promovendo sempre seguranca e eficiéncia no ramo das construgdes navais,
aprimorando seus processos, minimizando os impactos ao longo de todo o ciclo de vida
das embarcacgoes.

REFERENCIAS

[1] CAMPOS. RA.; GUIMARAES. M.R.N.; LARA. F.F. SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE NA
AREANUCLEAR: IS0 9001:2015 E ISO 19443. Revista Latino-Americana e engenharia de producéo. v. 10 n.
17 p. 06 - 25 2022.

[2] MARTINS. Y.S Sistemadtica para abordagem de riscos em Sistemas de Gestdo da Qualidade
baseados na norma ISO 9001:2015. Universidade federal de Itajuba programa de p6s-graduagdo em
engenharia de producio.

[3] MOTTA. M.; LANCEH. R.A; VIEIRO. S.; COPANI. V. UTILIZAGCAO DE GAMIFICACAO NO
TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTODE COLABORADORES. Congresso nacional de engenharia de
producdo. Ponta Grossa. PR. Brasil 04, a 06 de dezembro de 2019.

[4] LEITE. M. S.R;; GASPAROTTO. A.M.S. ANALISE DE SWOT E SUAS FUNCIONALIDADES. Revista
Interface Tecnoldgica. v. 15 n. 2 (2018)

[5] COELHO. H.C.A.; ARAUJO. A.V.C. ANALISE DE SEGURANGA NA CONSTRUGAO E REPAROS NAVAIS



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

EM ESTALEIRO DA REGIAO METROPOLITANA DE BELEM. Revista Mundi Engenharia, Tecnologia e
Gestdo. Paranagug, PR, v.5, n.5, p. 254-01, 254-22,2020

[6] SILVA. E. B;; FERREIRA. 5 Gestdo de Servicos Artigos Brasileiros volume 2 Organizador Darly
Fernando Andrade - Belo Horizonte (MG: Poisson, 2017)

[7] NAVASKI. V.; FREITAS. J.L.; BILLG. O. A. APLICACAO DE MATRIZ GUT E GRAFICO DE PARETO
PARA PRIORIZAGAO DE PERDAS NO PROCESSO PRODUTIVO DE UMA PANIFICADORA. International
Journal of Development Research. Vol. 10, Issue, 11, pp. 42203-42207, November, 2020.

[8] COSTA. T.B.S.; MENDES. M. A. Analise da causa raiz: Utilizacdo do diagrama de Ishikawa e Método
dos 5 Porqués para identificacdo das causas da baixa produtividade em uma cacauicultura. Anais do X
Simpésio de Engenharia de Produgio de Sergipe (2018).

[9] RODRIGUES. A.J.S.; ROCHA. M.F.B. A aplicacdo das ferramentas da qualidade para proposta de
melhoria nos servigos de uma empresa do ramo alimenticio. Revista Destarte. v.7, n.1, p.15-25, abr., 2017.

[10] GALVAO. M. C.B,; PLUYE. P.; RICARTE. I. L. M. Métodos de pesquisa mistos e revisdes de literatura
mistas: conceitos, construcio e critérios de avaliacdo. Revista InCID. v. 8, n. 2, p. 4-24, set. 2017 /fev. 2018.

[11] SILVA. C.ILR. Implementac¢do de um sistema de gestdo da Qualidade nume associa¢do de
solidariedade Social. Universidade Minho. Escola de Engenharia



Capitulo 9

Utilizando do marketing de causa com ferramenta de
viabilidade: Estudo de caso em uma empresa de
formacgdo profissionalizante

Janderson Soares Neves
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O artigo destaca a necessidade de construcgdo de uma relacao entre a empresa e
a comunidade, também denominado de marketing de causa, onde um dos beneficios, é
levar a possibilidade de empregabilidade para a comunidade. Inserindo assim, uma nova
visdo aos stakeholders, onde os cursos podem ser uma ferramenta de oportunidades
existentes na sociedade e visando a viabilidade dos cursos existentes na instituicdo. Para
tal feito, foi utilizado pesquisa mista de carater exploratorio, utilizando ferramentas
administrativas, essencial para desenvolvimento das novas exigéncias do mercado de
trabalho. Vivenciando um novo mundo e adquirindo novos métodos, algumas a¢des foram
propostas a comunidade para melhorar seu desempenho no concorrido mercado de
trabalho e garantindo a sua fidelidade. Os resultados alcangados mostram o aumento da
procura dos cursos oferecidos pela empresa, apontando a eficiéncia do marketing de

causa, oferecendo novas e significativas inova¢des para a empresa.

Palavras-chave: Marketing de causa, Empregabilidade, Comunidade.
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1. INTRODUCAO

Marketing de Causa acontece quando uma empresa reverte seus esfor¢os e vendas,
para servigcos ou auxilio algumas Ongs ou Cunho Sociais. Isso passa pelo alinhamento da
causa aos valores do publico-alvo, definicdo dos melhores canais, e até a busca de
parcerias. O Marketing de Causa precisa ser verdadeiro e ter um significado que conecte
a empresa com seu publico.

Nesse sentido, a pesquisa se desenvolve em uma instituicio de cursos
profissionalizantes que esta comecando e o que sera preciso com o marketing de causa
para que ela possa se sobressair no mercado e area onde esta localizada, de modo a gerar
lucros e crescer o negocio e fidelizar clientes, a empresa que atualmente atua com algumas
parcerias vem crescendo, e ela também tem um local comercial com salas com
equipamentos simples para cada curso especifico.

Para desenvolver o conteddo deste Artigo, estabeleceu o seguinte problema de
pesquisa: como utilizar o marketing de causa como ferramenta para o aumento da
viabilidade da empresa?

Para responder o problema de pesquisa estabelece o seguinte objetivo geral:
identificar os fatores chaves que atualmente estdo influenciando o mercado de trabalho,
levando esse conhecimento a comunidade e com isso ganhando sua fidelidade. Objetivos
especificos: realizar uma pesquisa mista com elementos quantitativos e qualitativos;
executar uma verificagdo dos dados informativos referente ao problema; e elaborar um
plano de acdo de modo a solucionar o problema.

A pesquisa ocorre seguindo estratégias da pesquisa mista, ou seja, com informacao
qualitativas e quantitativas para coletar informacao e generalizar o resultado, seguindo
esse sentido de carater exploratério, para um maior descendimento das ferramentas
administrativas para a consequentemente construir um plano de acao.

Como referéncia tedrica, o artigo sera estruturado por trés capitulos sendo eles:
Gestao da Qualidade sera utilizada para definir mensurar, analisar e propor as solu¢des
aos problemas; Empreendedorismo e inovagao focando no negocio e entendimento de
gestao empreendedora e inovacdo da empresa; e ainda ferramentas Administrativas,
evidenciando como essas informac¢des poderdo ser aplicadas e como ela pode propor
soluc¢do ao problema inicial.

O artigo se justifica a parti do conceito que ndo se tem como abrir um negocio ou
se manter com ele sem uma gestdo adequada e ndo somente disso como também do
marketing. Empresas que estao comecando precisam e necessitam inovar, ganhar seu
espaco, sua fidelizacdo sendo eles finais ou parcerias comerciais. Para assim saber
exatamente como se atuar no mercado.

A relevancia do artigo para empresa aponta acdes de empreendedorismo e
marketing a serem executadas, sendo de grande importancia para o negbcio e seu
crescimento no mercado. Além disso, espera-se poder contribuir para comunidade,
aumentando suas chances de empregabilidade no atual mercado de trabalho.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Trata-se de uma empresa no ramo de ensino, fundada em 2019 em Manaus-AM, no
bairro Sdo José, possuindo efetivamente todos os beneficios ficais que uma empresa
instalada em Manaus pode-se obter. A instituicao esta localizada na Avenida principal do
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bairro sendo assim de facil acesso e conhecida pelos moradores das redondezas. A
organizacdo usa os meios de comunicacdo via internet como: Facebook; Instagram;
LinkedIn; WhatsApp; para aumentar sua popularidade.

Atuando ha cerca de 5 anos no ramo de ensino, seus cursos disponiveis sdo
voltados para drea da indudstria como: cursos voltados para drea da Qualidade, Seguranca
do Trabalho, Producdo e area Administrativa. A estrutura basica do local onde a
instituicdo estd instalada, disponibiliza uma area para recep¢do, duas salas com
capacidade de 15 a 20 alunos, uma sala disponivel para funcionarios e banheiros para
alunos e funcionarios.

Em seu quadro de funcionarios apresenta 6 colaboradores, tendo um como dono
da instituicao, quatro professores e uma recepcionista, que também toma conta das redes
sociais da empresa.

Seus clientes em sua grande maioria sdo jovens que buscam conhecimento, auto
realizacdo e crescimento profissional, a empresa serve seus alunos de maneira eficiente
conhecendo melhor a necessidade de cada um. Ao longo desses 5 anos a empresa investiu
nos seus quadros de cursos de acordo com a demanda e também investiu em parcerias
onde conquistou algumas com grandes empresas renomadas do Polo Industrial de
Manaus; oferecendo grandes oportunidades aos seus alunos.

A missao da empresa é oferecer para nossos alunos ensino de qualidade para
adquirirem habilidades necessarias para execucdo de suas atividades com eficiéncia e
eficacia. A visdo é ser reconhecida como umas das melhores instituicdes de capacidade
profissional de Manaus.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE

Para atender a demanda de qualquer consumidor que se preocupa com
aquisicao/consumo de produtos e servicos que ndo somente supra suas necessidades,
mas que possua qualidade, faz-se necessario a adequacao das empresas as exigéncias de
seus clientes. Porém, a producao de produtos e servigos de qualidade nao é algo que se
alcanga com facilidade sem o devido planejamento. Diante disso, torna-se necessario o
desenvolvimento e implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade que permitam o
alcance desses objetivos. Dentro desta realidade, destaca-se a gestao da qualidade.

A gestdao da qualidade, de acordo com Guimaraes (2023), é um conjunto de
estratégias e acoes que as empresas adotam de forma coordenada e sistematizada com o
objetivo de melhorar de forma continua seus produtos e processos, adotando principios
basicos como: foco no cliente; qualidade em primeiro lugar; melhoria continua de
produtos e processos; e envolvimento, comprometimento e desenvolvimento de recursos
humanos. Tais principios permite o alcance da satisfacdo do cliente e melhorias no
sistema organizacional.

A execucdo de uma gestao da qualidade oferece as organiza¢gdes uma vantagem
competitiva que diferencia positivamente uma empresa da concorréncia, chamando
atencdo do publico e atribuindo maior valor a sua oferta. Este modelo de gestdo tem como
alicerce a utilizacao de suas ferramentas. A utilizacao destas ferramentas que permitem
ndo somente identificar possiveis problemas que causam maleficios a uma empresa, como

também sani-los.
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Segundo Silva et al (2021), a maioria das organizacdes cometem algumas falhas na
hora de estabelecer a qualidade nos processos. Logo, entregar o produto integro nas maos
dos clientes torna-se uma tarefa dificil quando os processos na empresa sao
negligenciados. Nesse contexto, as ferramentas da qualidade se apresentam como uma
interessante alternativa para sua utilizacdo nas organizagdes, pois estas permitem
solucionar o problema e focar com eficiéncia no resultado, para obter a qualidade e na
satisfacdo de seus consumidores.

Atualmente, existem diversas ferramentas de qualidade que auxiliam a gestdo
empresarial na busca de melhorias constantes, como, por exemplo, o diagrama de
Ishikawa, fluxogramas, brainstorming e ciclo PDCA. A utilizacdo destas ferramentas é de
grande utilidade ndo somente para garantir o atendimento das necessidades dos seus
clientes, mas para proporcionar o desenvolvimento empresarial por meio da execugao de
uma gestao efetiva, tornando-se um diferencial em seu mercado de atuacao.

Para Alves e Junior (2019), ter um controle sobre seus processos e medir a
eficiéncia mediante o uso das ferramentas tem sido de grande valia para os sistemas de
gestao, pois possibilita segurangca na tomada de decisbes a fim de satisfazer os
consumidores e torna mais facil a vida das pessoas envolvidas na operacgdo. Diante do
exposto, compreende-se que a gestdo da qualidade surge com o propdsito de
desenvolvimento das empresas, enfatizando, portanto, sua importancia para o campo
organizacional.

3.2. EMPREENDEDORISMO E INOVACAO

O conceito de inovacdo e empreendedorismo estdo estreitamente interligados
quando incorporados as oportunidades e busca por solu¢des relacionadas ao mercado
empresarial, tendo em vista que, diante do atual cenario mercadolégico, transformar as
condicoes do momento em oportunidades de comercializar mediante a utilizacao de
estratégias diferenciadas contribui para o destaque da empresa em relagdo a
concorréncia, garantindo assim, seu sucesso.

Compreende-se o empreendedorismo, conforme definido por Barros, Faria e
Borges (2023) e Sebrae (2021), como a capacidade que uma pessoa tem de identificar
problemas e oportunidades, desenvolver solugdes e investir recursos na criagao de algo
positivo para a sociedade, pois sua principal marca consiste na geracao de inovacgoes e de
praticas empreendedoras voltadas ao crescimento e competitividade organizacional. Um
empreendedor é aquele quem comeca algo novo, que enxerga oportunidades que
ninguém viu até o momento.

0 empreendedorismo estd diretamente associado a inovacgao, tendo em vista que
para empreender é necessario colocar em pratica novas ideias por meio da criatividade.
A inovagao é considerada um fator fundamental para o crescimento e aumento no
desempenho de uma empresa, trazendo com sua aplicabilidade melhorias continuas que
proporcionam a geragdo de ndo somente algo novo, mas melhor, gerando o
impulsionamento, crescimento, lucratividade e sustentabilidade dos negdcios.

Para Mussalem e Borges (2021), a inovacao esta diretamente relacionada a criacao
de novas ideias e sua transformag¢do em novos produtos, servigos, processos, métodos e
técnicas que reverberam na capacidade competitiva das organizacoes. Torna-se
necessario enxerga-la como uma questdo fundamental para o crescimento nos seus lucros
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e da participacao de mercado. A identificacdo de oportunidades e a percepc¢do de novas e
criativas formas de explora-las é o ponto chave da inovagao e do sucesso.

A inovacdo estd intrinsecamente ligada ao empreendedorismo, e juntos, sdo
responsaveis pelo crescimento econémico. Diante do contexto apresentado, nota-se que
a inovagao e o empreendedorismo se configuram como um fator de grande importancia
para o mercado empresarial e econdmico, tendo em vista que sua aplicabilidade explora
novas possibilidades para contribuir com o desenvolvimento e as demandas da sociedade.

Nesse sentido, conforme explica Brito (2020) e Sebrae (2022), as empresas
necessitam fazer a diferenca diante da competitividade de mercado, oferecendo novas
experiéncias aos clientes, com espacos diferenciados ou investindo em nichos
especificos, buscando formas de melhorar o negdcio a fim de esperar um melhor
desempenho e resultado. Logo, a criatividade é essencial para a manutencdo destes
empreendimentos, quebrando os modelos convencionais de gestao para colocar ideias
em pratica e de fato inovar.

3.3. FERRAMENTAS ADMINISTRATIVAS

As ferramentas administrativas sao técnicas de gerenciamento das organizagdes
que podem auxiliar nas tomadas de decisbes e no gerenciamento da instituicao,
otimizando pensamentos, ideias e mostrando o caminho para iniciar a¢des. Quando
inseridas dentro de uma organizag¢do, a empresa obtém grandes vantagens competitivas
tanto internamente quanto externamente, gerando uma maior rentabilidade em relagdo
ao mercado.

Para Lavor e Santos (2023), através das ferramentas administrativas é possivel
obter respostas aos problemas evidenciados, alcancando os objetivos enquanto
organizacdo a fim de garantir uma gestao mais eficiente e um maior tempo no mercado
competitivo. Dentre as ferramentas existentes, destaca-se as técnicas utilizadas de
desenvolvimento desta pesquisa, sendo estas: Analise SWOT, Matriz GUT, Diagrama de
Pareto, 5 Porqués e 5SW2H.

Segundo Leite e Gasparotto (2018) e Casarotto (2019), a analise SWOT - também
conhecida como “FOFA” ou “Matriz SWOT” - é uma ferramenta de gestdo que serve para
fazer o planejamento estratégico de empresas e novos projetos. Sua sigla significa:
Strengths (Forcgas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunidade) e Threats
(Ameacas). Esta possui grande importancia para o campo empresarial, pois visa a
lucratividade, integrando identificacdo e satisfagdo do mercado, atendendo os clientes
com mais satisfagdo que as concorrentes.

A Matriz GUT - ou Matriz de Prioridades - € uma ferramenta da qualidade utilizada
para a priorizacdo de tomadas de decisdes. De acordo com Napoledo (2019a), a sigla
“GUT” representa a abreviatura dos fatores avaliativos: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia,
e tem como objetivo de identificar os problemas, causas ou grupos de causa mais
relevantes que geram maior impacto no problema estudado para que sejam atacadas de
forma prioritaria a fim de clarear as decisdes a serem tomadas e resolver os problemas
que de fato trarao maior impacto para a organizacao.

O Diagrama de Pareto é uma ferramenta da qualidade importante para a
identificacdo dos problemas nas empresas, pois elaboram graficos que permitem uma
melhor visualizacdo dos dados, ordenando as ocorréncias de maior para menor,
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permitindo assim a prioriza¢do dos problemas. Para Santos e Kawakame (2019), a analise
de Pareto divide um problema grande em problemas menores e mais faceis de serem
resolvidos, e permite priorizar projetos e estabelecer metas concretas e atingiveis.

O método dos 5 porqués é uma abordagem cientifica utilizada para se chegar a
verdadeira causa raiz do problema, que geralmente esta escondida através de sintomas
6bvios. Para Napoledo (2019b) e Costa e Mendes (2018), esta ferramenta consiste em
perguntar 5 vezes o porqué de um problema ou defeito ter ocorrido, a fim de descobrir a
sua real causa. Embora seja denominada assim, pode-se utilizar menos ou mais porqueés,
de acordo com a necessidade para que se encontre a causa raiz, tendo em vista que
encontrar a real causa de um problema é fundamental para que qualquer a¢do tomada
seja eficaz.

A ferramenta 5W2H, como explica Santos e Kawakame (2019) e Alves (2021), é
muito utilizada para estruturacao de planos de a¢oes, destacando-se por sua simplicidade,
praticidade, eficiéncia e potencial de aprimoramento de um produto, servico ou na
execucdao de um processo. Constitui-se por sete perguntas com as iniciais W e H, sendo
estas: What? (0 qué?), Who? (Quem?), Where? (Onde?) When? (Quando?), Why? (Por
qué?), How? (Como?) e How Much? (Quanto custa?). A realizagcdo destas perguntas tem
como objetivo gerar respostas que esclarecam o problema a ser resolvido ou que
organizem as ideias na resolucao de problemas.

4. METODOLOGIA

De acordo com Cruz (2020), a pesquisa mista tem uma grande importancia, pois
através dos dados quantitativos e qualitativos se torna possivel compreender os aspectos
que podem possibilitar uma melhor visualizacdo e a maior credibilidade dos resultados
que foram encontrados durante a analise, permite também que as decisdes tomadas para
serem realizadas sejam as mais relevantes e fator vinculado potencialmente ao carater
exploratério.

Tendo em vista os resultados da pesquisa mista, comega-se com a analise de SWOT,
buscando conhecer a Forc¢a, Fraqueza, Oportunidade e Ameagas da empresa. Com tais
informacgdes adquiridas, podemos ter uma nogdao melhor dos problemas da empresa, com
a énfase nas fraquezas, onde estao sendo destacados pela andlise e onde ira ser o principal
foco.

Ao decorrer disso serd usada a Matriz GUT, para analisar as fraquezas descobertas
pela Analise de SWOT, cada item sera listado recebendo uma nota de 1 a 5, tendo em vista
a gravidade de cada fraqueza abordada. As maiores notas serdo tratadas como prioridade,
desta forma sera tomada as decisdes para solu¢do, de acordo com a maior importancia de
cada problema.

Com a problematica sinalizada, sera realizado o Grafico de Pareto como forma de
indicador de desempenho diante da andlise, considerando informagdes quantitativas
centradas que melhor podem descrever a atual situacdo da empresa. A representacdo
grafica sera indicado as informac¢des quantitativas e os problemas de maior relevancia.

Seguindo nesse fluxo, a nossa préxima ferramenta serd de modo a explorar a causa
raiz do problema, com isso utilizaremos a ferramenta “5 porqués” que basicamente
consiste em perguntas do porqué de o problema ter ocorrido de modo a descobrir a causa
raiz do problema. Apds construcdo das respostas de pelo menos trés porqués, entendendo
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a causa mais critica, pode-se concentrar e direcionar os esforcos na causa raiz sem
maiores perdas de foco.

Por fim, o plano de melhoria sera elaborado e apresentado pela ferramenta “5w2h”
que consiste na solu¢do dos problemas de forma imediata e eficiente, respondendo as 7
perguntas pode-se controlar e executar as etapas do plano de acao. Apds ter respondido
ira entdo ser tomadas as decisdes para propor uma solu¢do que melhor se adequa ao
problema.

5. PROPOSTA DE MELHORIA
5.1.SWOT

No quadro 01 sera analisado o ambiente interno e externo da institui¢do, onde
fraquezas e ameacas serdo destacadas de forma com que se priorize os fatores criticos
para assim criar um planejamento para o plano de acdo frisando as fraquezas como
principal risco para a institui¢do.

Quadro 01. Analise SWOT

Fraquezas

Professores Qualificados Baixa demanda

Localizagdo de Facil acesso Marketing atual sem resultado

Treinamento pratico com instrumentos

adequado Espaco pequeno

Parceiras com Empresa renomadas Baixo Feedback

Ambiente interno

Pouca inovagio dos cursos

Boa gestdo de negocios

° Oportunidades Ameacas
=}
8 Incrementar mais cursos Precos, mas acessiveis nos concorrentes
s
] :
BB Alugar um espago maior Mudangas no mercado de trabalho atual
2 : : :
S| Projetos para envolvimento da comunidade Abertura de empresas concorrentes
-
'E Aumento da grade de funcionarios Pandemia
< . . . .
Novos servicos Crise Financeira

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Analisando os resultados apresentados na matriz SWOT pode-se verificar que a
mesma possui um bom desempenho no que tange aos cursos prestados, sendo
reconhecida pelos alunos como uns dos melhores cursos onde esta situada. Mas, algumas
caracteristicas encontradas no quadrante de fraquezas devem ser vistas com cuidado,
visto que tais fatores podem influenciar no desenvolvimento da empresa no mercado.

Atualmente a empresa enfrenta problemas comuns de ser nova no mercado, todos
os itens listados na fraqueza devem ser enfrentados e solucionados. Porém, a empresa
irar se concentra as a¢gdes para identificar quais os itens sdo prioridades.
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5.2. MATRIZ GUT
TEXTO INTRODUTORIO

Para arealiza¢do das prioridades das fraquezas, ira ser desenvolvido a Matriz GUT,
onde os resultados iram lista os problemas em ordem crescente e assim a empresa ira
poder focar nos problemas mais graves.

Quadro 02. Matriz GUT

Lista de Problemas (¢ U T Pontuacao Prioridade

Baixa demanda 5 5 5 125 1
Pouca inovacdo dos cursos 4 4 4 64 2
Marketing da A¢ao Social 4 3 4 48 3
atual sem resultado

Baixo Feedback 3 2 3 18 4
Espac¢o pequeno 2 1 1 2

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Levando em consideragdo a priorizacdo das fraquezas, o item Baixa Demandafoi
considerado como a principal prioridade, mesmo com a Ac¢do Social trazendo novas
novidades do mercado de trabalho a comunidade, ainda assim, o marketing de causa nao
estava tendo o resultado esperado, levando em consideragdo que por conta dessa falta de
procura dos cursos diversas condi¢des sdo provocadas, considerando a necessidade do
investimento no marketing.

5.3. GRAFICO DE PARETO

Utilizando o Diagrama de Pareto é possivel ordenar o que foi destacado na Matriz
GUT, utilizando a problematica em maior destaque para assim ter a maior compreensao
do quanto o problema é grave para empresa.
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Figura 01. Grafico Pareto

Demanda dos cursos

120 100% 100%
90%
100 80%
70%
80 60%
60 50%
40%
40 30%
20 20%
10%

0 0%
Maio Junho Julho Agosto Setembro
B Incricoes nos cursos === 04 Acumulada

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Conforme o grafico acima, foram coletados dados durante os meses de maio até
setembro, referente ao desempenho da instituicdo apés a inclusao da Acao Social, pode-
se concluir que mesmo com a implantacao do Marketing de causa a procura dos servicos
prestados pela empresa ainda ndo sdo satisfatorios, os trés principais problemas estdo
causando esse mau desempenho da empresa, para isso iremos procurar a causa raiz
para solucionar o problema.

5.4.5 PORQUES

Para a construcao efetiva do plano de melhoria, se faz necessario identificar os
potenciais causas raiz de cada fraqueza apontada na analise SWOT. Neste sentido, a
préxima etapa do artigo refere-se ao desenvolvimento da ferramenta 5 Porqués.

Quadro 04. 5 Porqués

~ ~ A A CONTRA
o o o o
12 POR QUE 22 POR QUE 32 POR QUE 42 POR QUE MEDIDA
. Sem muita Instituicdo Fazer agOes que
Baixa . S ¢ Nova no . soesq
demanda influéncia no Pouco Mercado iram dar
mercado conhecida visibilidade
Pesquisa nos
Pouca retorno o - ~
. ~ Pouco ) : Baixa inscrigdes | Precos nao concorrentes e
inovacao dos . financeiro P
Investimento . de alunos acessiveis no mercado para
cursos baixo .
igualar os precos
Ma~rket1n_g da . Método o Falta de Treinamento
Acdo Social Forma aplicada e Funcionarios . externo e
o e utilizado : treinamento ~
atual sem ndo eficiente . desatualizados . preparacao para
antiquado atualizado e
resultado os funciondrios

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

Dentro da anadlise desta ferramenta, podemos ver o desmembramento de cada
problematica, nos mostrando problemas e alguns erros no Marketing de Causa
implantado na empresa, dificultando ainda, mas o alcance dos resultados esperados. Com
esse desmembramento, podemos assim achar a causa raiz de cada uma das principais
dificuldades que o Marketing de Causa esta enfrentando, para entao, fazemos um plano
de acdo como contramedida e assim solucionamos as problematicas listadas.

6. PLANO DE ACAO

Com todos os dados obtidos e encontradas as causas raizes do problema analisado,
um plano de agao foi elaborado por meio da ferramenta 5W2H, para assim resolver o
problema em questao. Segue o plano de a¢do abaixo:

Quadro 05. 5W2H

0 QUE? POR QUE? QUEM? QUANDO? COMO? QUANTO?
Inicio R$3,000 para
Baixa Nova no Diretor e Vice | Na 08/01/2024 Fi?;;g‘(’; d‘r‘g‘ﬂagfaga;oe
demanda Mercado diretora Empresa Fim que 1re preparag
05/2,/2024 visibilidade do ambiente
da Instituicao
Pesquisa nos
Pouca Inicio concorrentes | R$500, para
inovacio Precos nao Diretor e Vice | Na 30/10/2023 | eno alimentacgio e
dos cjrsos acessiveis diretora Empresa | Fim mercado meio de
30/11/2023 | paraigualar | transporte.
0S precos
Marketing - Treinamento
da Acao Falta de Diretor, Vice itfz1e externo e R$ 900,00
. . . Na 04/12/2023 ~ parao
Social treinamento | diretora e Empresa | Fim preparacgio i
atual sem atualizado Recepcionista p para os
06/12/2023 o B externo
resultado funcionarios

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Em linhas gerais, podemos observar a necessidade de implementacao de novas
técnicas para o Marketing de Causa, inovar o método utilizado tanto para a forma como
esta se aplicando e quanto ao préoprio marketing. Com a aplicacao desses planos de acao
a empresa ira inovar no mercado ganhando seu espaco e sempre trazendo novidades do
mercado de trabalho para com a comunidade, criando lagos para assim entdo ganhar a
fidelidade de seus clientes.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Conforme apresentado nos dados, destaca-se mudancas na forma de
administracdo da empresa, com as ferramentas administrativas apresentadas, o diretor
ira conseguir ver por onde se orientar e entdo direcionar os esfor¢os junto com sua equipe
para trazer as mudangas significativas o mais breve possivel. Tendo em vista o plano de
acdo, o preparo do ambiente da instituicdo podera ser realizado, as novas Inovagdes para
a comunidade e mercado preparados pela empresa podera ser o seu diferencial no
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mercado e com sua nova reformulacdo no marketing da A¢do Social a empresa estava se
caminhando para garantir o seu espa¢o no mercado.

Alongo prazo, com a Ag¢do Social e os novos métodos de marketing esperasse que
a empresa tenha resultados expressivos, pois com o encerramento da primeira acao social
ouve muitos elogios e muita procura com os servi¢os prestados pela instituicdo. A
divulgacao do projeto pela comunidade ficard cada vez mais alta, além do excelente
marketing que a empresa teve durante o projeto cada vez mais as pessoas da comunidade
iram divulgar a A¢do para seus amigos trazendo mais visibilidade, com isso ganhando
mais espaco no mercado e fidelidade da comunidade na qual esta situada.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Com na finalizacdo do estudo de caso, destaca-se que os objetivos gerais desta
pesquisa poderao ser alcangados principalmente com o destaque que a empresa ira ter
com o conhecimento do novo mercado de trabalho que irao levar a comunidade através
do Marketing de Causa, assim ela ird ganhar visibilidade em um mercado extremamente
concorrido, tanto pela comunidade na qual esta inserido e também pelo proprio mercado
em si, ganhando seu espaco e fidelidade de cada cliente satisfeito.

Por outro lado, os objetivos especificos atingiram seus objetivos propostos,
iniciando por uma investigacdo interna e de mercado, afim de saber o do porqué da
problematica, se atualizar no novo padrao na qual o novo mercado de trabalho esta
exigindo e também em niveis de precos de mercado, possibilitando assim uma verificacao
dos dados, fazendo um quadro comparativo na qual levou a um plano de acdo consistente
e estruturado em agdes administrativas, que por sua vez estao de acordo com a realidade
da empresa pesquisada.

Por fim, a construcdo desse artigo possibilitou ao docente grandes beneficios
académicos, durante a execucdo foi possivel utilizar todo o conhecimento adquirido
através das aulas e em cursos extras, possibilitando o aprendizado na pratica tudo o
conhecimento adquirido ao longo dessa trajetodria, e para empresa os beneficios poderao
ser ainda maiores, pois com ela a instituicdo podera se atualizar e se preparar para esse
novo mercado tentando ganhar cada vez mais o seu espaco.
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Capitulo 10

Desafios da implantagdo da 1SO 45001:2018: Estudo de
caso em uma empresa de eletronicos no Polo Industrial
de Manaus

Felipe Ventura Fenelon
Jaqueline Silveira de Sousa
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: A ISO 45001 é uma norma internacional que define os requisitos para sistemas
de gestdo de satude e seguranca ocupacional, visando garantir ambientes de trabalho
seguros e saudaveis para os colaboradores. Este trabalho tem como objetivo investigar os
desafios enfrentados durante o processo de implanta¢cdo da norma ISO 45001:2018 em
uma empresa de eletronicos localizada no polo industrial de Manaus. O estudo de caso
realizado, envolveu uma anadlise aprofundada da implementacdo da ISO 45001 na
empresa, abrangendo a identificacdo das principais etapas, obstaculos e estratégias
adotadas. Foram coletados dados por meio de entrevistas com funcionarios-chave,
observacgdes no local de trabalho e analise de documentos relacionados a implementacgao.
Os resultados revelaram uma série de desafios enfrentados pela empresa, incluindo a
necessidade de mudancas significativas na cultura organizacional, a aloca¢do de recursos
adequados, a sensibilizacao dos colaboradores e a adaptacao aos requisitos rigorosos da
norma. Além disso, a pesquisa destacou os beneficios potenciais da conformidade com a
ISO 45001, como a reducao de acidentes de trabalho, 0 aumento da eficiéncia operacional

e a melhoria na imagem da empresa perante os stakeholders.

Palavras-chave: ISO 45001:2018, Estratégias, Desafios, Resultados.
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1. INTRODUCAO

Apesar de a ISO 45001:2018 ndo ser obrigatéria para parte das empresas que
atuam no polo industrial de Manaus ela tras uma série de vantagens, além de aumentar a
credibilidade daquelas que possuem essa certificacdo ela melhora a qualidade de vida dos
seus colaboradores reducdo de absenteismo e turnover e a prevencdo de acidentes de
trabalho, resultando consequentemente em colaboradores mais motivados e aumentando
as suas produtividades.

Este estudo de caso aborda o uma empresa de eletronicos no polo industrial de
Manaus que tem alguns anos de tempo de atuagdo, porém € responsavel por produzir para
grandes marcas internacionais. E nitido o esfor¢o dentro da empresa para melhorar sua
credibilidade perante seus clientes, mas para que consiga a certificagdo em primeiro lugar
deve haver uma mudanga estrutural dentro da empresa para melhorar o clima
organizacional interno para seus colaboradores.

Analisando as situagdes surge a seguinte problematica: quais as barreiras e
dificuldades que uma organizacao enfrenta ao implantar a ISO 45001:2018?

Dessa maneira o trabalho tem como objetivo geral: identificar os fatores que levam
uma organizacdo a ter dificuldades em implantar o Sistema de Gestdo de Segurancga e
Saude Ocupacional. E como objetivos especificos, pretende: realizar pesquisa mista
quantitativa e qualitativa sobre os aspectos da organizacgdo e fatores teoricos; levantar
dados informativos referente a problematica evidenciada; elaborar plano de acdo que
possa propor resolucdo na causa raiz da problematica.

A pesquisa ocorre seguindo as estratégias de pesquisa mista quantitativa e
qualitativa e de carater exploratdrio, para oferecer recursos que possam generalizar os
resultados, por conta dos possiveis problemas da organizacdo. Além disso, ferramentas
gerenciais como forma de reduzir ou eliminar a causa raiz, por meio da construcdao de um
plano de melhoria consistente. Como referencial tedrico o artigo sera estruturado por trés
capitulos, sendo esses: regras normativas focando na implantacao e certificacao da ISO
45001:2018 na empresa pesquisada; implementacdao do sistema que sera implantado,
focando em estratégias gerenciais para manter a certificagdo; ferramentas
administrativas sera utilizada para auxiliar no desempenho dos processos e na cultura
organizacional para aderir as regras normativas.

O artigo presente vem trazendo em destaque a ISO 45001:2018, a importancia da
implantacdo desta norma dentro de uma organizacao, as dificuldades que os gestores
enfrentam diante de um sistema novo no ambiente interno, e os impactos gerados pela
norma.

Assim, o tema pesquisado se justifica quando se leva em consideracdo que a ISO
45001:2018 (seguranga e saude ocupacional) é importantissima dentro das organizagdes
para melhorar o ambiente interno nos quesitos de saude e segurang¢a ocupacional
reduzindo risco de acidentes e reduzindo o indice de afastamentos e absenteismo,
também servira para aumentar a confianca e o respeito dos stakeholders em relacao a
empresa.
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Arelevancia deste trabalho deve-se ao fato de que um ambiente de trabalho seguro
e planejado é essencial para preservar a saude fisica e mental dos colaboradores evitando
gastos e atrasos por conta de afastamentos e acidentes, colaboradores motivados significa
maior produtividade. A realizacdo deste artigo servird para aprofundar meus
conhecimentos como gestor da qualidade em relagdo as normas de regulamentagao e em
relacdo as ferramentas administrativas. Este artigo servira como base e modelo para a
realizacdo de outros artigos académicos justificando a sua relevancia para a sociedade.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa pesquisada é uma fabricante de produtos eletrénicos fundada em 1974,
no inicio produzindo somente pecas para televisores, porém, logo apds comecou a
produzir pecgas para computadores e outros eletronicos, marcando sua entrada no ramo
e hoje estd consolidada como uma das maiores empresas fabricantes de pecas para
eletronicos no mundo.

Atuando ha cerca de 5 décadas no segmento de eletrdnicos, seus principais
produtos de comercializacao sao smartphones, tablets, placas eletronicas e roteadores
para wi-fi. Trabalhando com produtos acabados e produtos nao acabados, possuindo
cerca de 40% a 45% de participagao geral no mercado de PCs e celulares.

A multinacional de origem asiatica esta em 14 paises, chegou ao Brasil em 2005
quando instalou em Manaus (AM) sua primeira fabrica e em 2007 criou sua maior planta
no Brasil em Sao Paulo. O seu quadro de funcionarios apresenta o quantitativo de
aproximadamente 1.500.000 de colaboradores ao redor do mundo e conseguiu contratos
com grandes empresas de tecnologias e parcerias para produzir para as mesmas.

A empresa é fabricante de pecas eletronicas e produtos relacionados, como:
dispositivos moveis, computadores, tablets, smartphones, componentes eletronicos,
produtos de consumo eletronicos, produtos de Networking e comunicacao. Portanto, seus
produtos sdo de extrema relevancia na vida cotidiana dos diversos consumidores e
clientes, colaborando para muitos dos dispositivos eletrénicos que usamos diariamente.

Seu publico-alvo sdo as grandes empresas do segmento de tecnologia, sendo
bastante reconhecida mundialmente por sua parceria com grandes marcas renomadas no
mercado internacional na fabricagdo de dispositivos para smartphones e tablets,
produzindo eletrénicos para grandes empresas, como: Dell, Microsoft, Sony e muitas
outras, seus principais clientes sao as empresas.

Suas principais concorrentes sdo companhias que podem firmar contratos com as
grandes empresas de eletronicos para fabricar componentes para os seus produtos.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1. REGRAS NORMATIVAS FOCANDO NA IMPLANTACAO E CERTIFICACAO DA ISO
45001:2018

A implantagdo daISO 45001:2018, uma norma internacional que aborda e trata de
sistemas de gestdo de saude e seguranga ocupacional, é fundamental para as organizacgdes
que visam garantir um ambiente de trabalho seguro e saudavel para seus colaboradores.
Essa norma estabelece regras normativas que colaboram em uma cultura para prevencao
de acidentes e doencas ocupacionais. Com isso, garantindo uma qualidade de vida para
seus clientes internos.

De acordo com Bittencourt e Nepomuceno (2022). Apud. Ost e Silveira (2018), a
continuidade e o sucesso de uma organizacao devem ir além de simplesmente oferecer
um produto ou prestar um servico com qualidade para que seja bem-sucedida, como
também devem atender as necessidades de seus clientes internos, proporcionando um
ambiente seguro e saudavel.

A norma ISO 45001:2018 coloca a seguranca e a saide dos colaboradores no
centro das operagdes da organiza¢do, uma vez que isso demonstra um comprometimento
claro com a prote¢do dos funcionarios, mitigando a probabilidade de acidentes, lesdes e
doencas ocupacionais. A implanta¢do desta norma exige uma andlise detalhada de riscos
no ambulatério de trabalho.

Segundo Saraiva (2019), a gestdo de saude e seguranca ocupacional (SST) capacita
a organizacdo para concessdo das condi¢des de locais de trabalho seguros e saudaveis,
prevenindo lesdes relacionadas com trabalho e ou problemas de saide, e a melhoria
continua do seu desempenho de SST, implementando processos sistemdaticos que
permitam evitar acidentes e consequentes custos.

A 1SO 45001:2018 desempenha um papel crucial na mitigacdo e eliminacao de
riscos ocupacionais, proporcionando um quadro estruturado para identificagdo, avaliacao
e gestdo de riscos. Resultando em um ambiente de trabalho mais seguro, custos mais
baixos e maior conformidade com regulamentos, promovendo a saude e a seguranca dos
colaboradores e melhorando a eficiéncia operacional.

De acordo com Dias (2022), uma estimativa da Organizacao Internacional do
Trabalho (OIT, 2021) todos os anos, 1,9 milhdes de pessoas morrem devido a exposicao a
perigos e riscos no local de trabalho. Esta situacao tem de ser melhorada e isso s6 se
consegue com uma eficaz gestdao das condi¢des de trabalho e uma melhoria da qualidade
de vida dos trabalhadores.

3.2. IMPLEMENTACAO DO SISTEMA QUE SERA IMPLANTADO

Antes da criagdo das normas relacionadas, a seguranca e Saude no trabalho foi um
tema que foi por muito tempo negligenciado pelas grandes corporacdes, e com o tempo
foi ficando cada vez mais claro a sua importancia e seu impacto dentro das, tanto em criar
um ambiente de trabalho melhor para seus colaboradores, quanto em se precaver de
acidentes de trabalho que podem prejudicar os funcionarios da empresa e todos os seus
stakeholders.
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Na visdo de Pacheco (2019) a importancia de adotar um sistema que reforce a
cultura de seguranca e saude no trabalho (SST) é de conhecimento de todas as partes
integradas as empresas, trazendo varias vantagens para a empresa como reduc¢do de
riscos de acidentes, doencas, reducdo de perda da producdo entre varios outros e cada vez
mais as empresas dendé a procurar um sistema sélido em controle de riscos de natureza
ocupacional que estejam alinhados com a politica da empresa e também a seguranca e
saude ocupacional.

Depois que a ISO 45001:2018 for implantada dentro da empresa, ela
constantemente precisard de mudancas e melhorias ou seja a ISO precisara ser
constantemente implementada para se adequar ao ambiente organizacional especifico de
cada organizagdo, para esse processo de implementacdo dar certo é necessarios uma série
de fatores como uma boa liderancga, o comprometimento e ateng¢do as responsabilidades
da alta direcdo, uma avaliacao de desempenho e monitoramento relacionados a seguranca
e saude do trabalho e 0 mais importante atendimento e cumprimento das normas legais
e da1SO 45001:2018.

De acordo com Vieira e passos junior (2018) afirmam que as decisdes se tratando
da implementacao da ISO 45001 vem a partir da lideranga, deve se deixar bem claro a
importancia de alcancar os resultados almejados, sendo assim o processo de
implementagao se baseia em uma série de atividades diarias envolvendo varios setores
da empresa, os responsaveis pela SST devem averiguar e fazer auditorias e diagnésticos
relacionados ao tema e desenvolver o sistema de seguranca e saude do trabalho.

Ter um sistema de Seguranga e Saude do trabalho como a ISO 45001:2018 traz
muitos beneficios para a empresa, por conta disso a implementacdao do sistema é
importantissimo e estabelece uma 6tima reputacdo da empresa como uma empresa que
se preocupa com a saude e seguranca de seus funcionarios, e internamente traz uma
cultura relacionada a SST para os funcionarios, resultando em uma empresa com um
grande diferencial competitivo.

Segundo Pacheco (2019). apud. Chiquito, Sandra, Loor, Rodrigues e Sonia (2016)
afirmam que a integracao dos colaboradores no sistema SST e sua implantacdo tem sido
um elemento chave para alcancar os objetivos relevantes para a organizacdo reduzindo
alguns aspectos como por exemplo as incertezas e medos relacionados a certas tarefas
consideradas perigosas dentro das industrias e aumentando o conhecimento dos
colaboradores acerca dos perigos e precau¢des a serem tomadas reduzindo assim suas
ressalvas.

3.3. FERRAMENTAS ADMINISTRATIVAS

As empresas de grande, médio e pequeno porte ao longo do tempo devem passar
por planejamentos estratégicos, definir qual caminho a empresa pretende seguir é de
suma importancia para que as tomadas de decisdes de nivel tatico e operacional esteja
alinhado com o nivel estratégico, mudancas e melhorias sdo necessarias para que as
organizagdes atinjam seus objetivos a longo prazo, pensando nisso as ferramentas
administrativas se usadas de maneira correta podem dar “o norte” e auxiliar as empresas
indicando os caminhos a serem seguidos. A seguir, apresenta- se as ferramentas que serao
devidamente aplicadas no presente artigo:
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Segundo com Café etal (2022) a analise de SWOT é uma ferramenta de importante
relevancia no ambiente organizacional, a ferramenta é utilizada para realiza¢do de analise
de cenario de ambiente e serve de base para planejamentos estratégicos e de gestao de
uma organizacao, colaborando e contribuindo para o entendimento do que acontece na
pratica de mercado.

De acordo com Inéacio et al (2023). apud. Gallegos (2023) a Matriz GUT é uma
ferramenta utilizada onde ha necessidade em priorizar problemas ou situa¢des em trés
critérios, sendo eles: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, com o objetivo de auxiliar na
tomada de decisdes ao classificar e comparar diferentes problemas ou situagdes,
permitimos uma abordagem mais estruturada na resolu¢do de questdes prioritarias.

Segundo Inacio et al (2023). apud. Lélis (2018), o diagrama de Pareto é uma
ferramenta grafica de andlise que ajuda a identificar e priorizar os problemas ou as causas
que iniciarem para maior parte dos efeitos ou resultados espontineos em um
determinado cendrio, através do grafico, é possivel identificar as poucas categorias que
sao responsaveis pela maioria dos problemas ( geralmente 80% dos efeitos sdo causados
por cerca de 20% das causas), com isso permitindo que as equipes priorizem suas acoes
e recursos para resolver os problemas mais criticos.

De acordo com Costa e Mendes (2018) o método dos 5 porqués é um sistema usado
quando o objetivo é chegar a verdadeira causa raiz de um problema através de sintomas
6bvios que serdo achados basicamente formulando respostas para a pergunta “porque” 5
vezes, porém deve se atentar que nao esta limitado a somente 5, podendo se prolongar
até se chegar a causa raiz do problema e tendo como limite minimo 3 vezes, ao final das
perguntas a causa raiz sera encontrada facilitando assim a criacdo de um plano de agao
para eliminar diretamente o cerne do problema.

Na visao de Moreira (2022) o 5w2h é uma ferramenta simples que foi criada apds
a segunda guerra mundial e tem a funcdo de ajudar a elaborar um plano de acao podendo
ser usada em variados tipos de situacdes como projetos, plano de negécios, analise de
negocios, e planejamentos estratégicos entre outros, o 5w2h consiste em responder 7
perguntas simples sendo: What (o'qué), Where (onde), When (quando), Who (quem),
How (como), How Much (quanto) e ao final quando respondidas estas perguntas
formarao uma base que ajudara a elaborar o plano de agao.

4. METODOLOGIA

De acordo com Silva (2021), as Organiza¢cdes para manterem a sua certificacao
estdo obrigadas a proceder a migracdo da OHSAS 18001:2007 para a ISO 45001:2018. A
OHSAS 18001:2007 era uma norma internacional de sistemas de gestdao de saude e
seguranga ocupacional (SSO). Em 2018, ela foi substituida pela norma ISO 45001:2018
que também se concentra na SSO. Essas mudancas foram projetadas para tornar a SSO
mais eficaz e alinhado com as melhorias praticas globais, beneficiando tanto as
organizagdes quanto seus funcionarios.
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O presente artigo foi feito através de uma pesquisa mista, um tipo de pesquisa que
combina os métodos qualitativo e quantitativo, esse tipo de pesquisa é importante porque
através dele é possivel compilar as informacdes dos dois métodos que o compdem,
tornando a pesquisa menos limitada permitindo que o pesquisador tenha um resultado
mais amplo para a resolu¢do do problema que estd sendo investigado e aprofundar a
compreensao dos resultados obtidos.

Mediante das aplicagcdes relacionadas as ferramentas administrativas, inicialmente
sera elaborado uma analise de ambiente interno e externo da empresa a ser pesquisada
com o auxilio da ferramenta SWOT, destacando o uso dos seguintes elementos: forcas,
fraquezas, oportunidades e ameacas. Apés essa andlise é possivel visualizar os pontos
fracos que diante da problematica deste artigo se destaca na resolu¢do do problema
principal da empresa.

Proveniente das informacdes elaboradas a partir da ferramenta SWOT, sera
utilizada para priorizar os problemas a ferramenta Matriz GUT, para analisar os pontos
fracos identificados na ferramenta SWOT, apds ter calculado os problemas, sera
organizado em ordem decrescente gravidade, urgéncia e tendéncia, de forma a deixar
claro o item mais critico diante da andlise, o risco com maior gravidade para o ambiente
interno, com isso serd tomada as decisdes para a solucdo de acordo com a maior
relevancia de cada problematica.

Visualizando a problematica apresentada e priorizada na matriz GUT foram
reunidos dados com relacdo ao desempenho de grupos de colaboradores com os
resultados e metas mensais obtidos das linhas de producao, chegou- se a conclusao da
utilizacdo do grafico de Pareto com o objetivo de demonstrar desempenhos mensais da
empresa pesquisada, destacando a importancia da credibilidade dos clientes externos e a
motivacao dos clientes internos.

Apb6s a aplicagdo das ferramentas administrativas, foram destacados trés
problemas principais, foi decidido a utilizacdo da ferramenta 5 porqués que consiste em
cinco perguntas com o objetivo de identificar a causa raiz do problema através do
questionamento, ou seja, se perguntando o porqué o problema em questdo ocorreu, com
isso encontrando um resultado e logo ap6s se perguntando mais uma vez repetindo esse
processo em no minimo trés vezes até chegar a causa raiz do problema.

Como ultima ferramenta a ser utilizada temos o 5W2H que sera aplicado apds a
descoberta da causa raiz do problema, atuando para a organizagao de projetos e consiste
em sete perguntas simples que quando respondidas facilitara na elaboracdao de um plano
de acdo para a resolucdo de cada problema apresentado, esta ferramenta é utilizada
solucdo de problemas de maneira rapida e eficiente atribuindo responsabilidades prazos.
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5. PROPOSTA DE MELHORIA
5.1. MATRIZ SWOT
Quadro 01. Matriz SWOT

Forcgas Fraquezas

Boa qualidade dos produtos Alto risco de acidentes

Excelentes equipamentos Baixa seguranca e monitoramento

Parcerias com grandes empresas Equipamentos de protecao individual inadequados

Sistema proéprio Alto indice de turnover

Ambiente Interno

Condigdes de trabalho insalubres

Ameacas

Crescimento de outras empresas com a mesma
empresa parceira

Escassez de componentes eletronicos por conta da
guerra da Ucrania

Oportunidades

Aumento da procura por eletrdnicos

Novas parcerias disponiveis

Ambiente disponivel para aumento da
quantidade de linhas de produgio
Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Ambiente externo

Aumento do preco dos componentes eletrénicos

Destaca-se que o presente artigo, ira se concentrar somente nas fraquezas,
buscando reduzir os indices de fatores que podem prejudicar as operagdes da
organizac¢do. Assim, o alto indice de acidentes, corresponde Ambiente Interno- Forgas:
Boa qualidade dos produtos, excelentes equipamentos, Parcerias com grandes empresas.
Apos a conclusdao do SWOT essas se tornaram claras forgas dentro da empresa e deve-se
manter sempre as reforcar seja fazendo manutencdo semanalmente e garantindo a
qualidade dos produtos.

Fraquezas- Alto risco de acidentes, Baixa seguranca e monitoramento, Falta de
estacionamento no local, Alto indice de turnover, ambiente de trabalho nao climatizado.
Esta se tornou o foco principal pois € a que apresenta maior risco para a empresa por
conta disso neste estudo as fraquezas foram tomadas como foco principal.

Ambiente Externo- Oportunidades: Aumento da procura por eletrénicos, Novas
parcerias disponiveis, ambiente disponivel para aumento da quantidade de linhas de
producgdo. Durante a pandemia algumas empresas tiveram maior foco por conta das
pessoas passarem maior tempo em casa como por exemplo as empresas de streaming e
tecnologia trazendo novas empresas para a area de atuacdo podendo surgir novas
parcerias.

Ameacas: Crescimento de outras empresas com a mesma empresa parceira,
Escassez de componentes eletrénicos por conta da guerra da Ucrania, Aumento do preco
dos componentes eletronicos. O aumento do preco dos componentes eletrénicos subiu
muito disso se deve ao fato da guerra da ucrania, porém deve-se focar naquilo que
podemos controlar neste estudo analisamos que a maior ameaca seria o crescimento de
outras empresas do mesmo ramo, por conta disto a empresa estudada deve fortalecer
seus lagos com os seus clientes.

Ap6s feita a matriz SWOT foi constatado as forgas, fraquezas, oportunidades e
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ameacas da empresa pesquisada, tendo em mente as informagdes constatadas foi
analisado cada um dos fatores apresentados e suas consequéncias, assim sendo a partir
da analise o fator fraqueza ficou em destaque e o problema de maior importancia foi
dentro do ambiente interno por conta de ter os maiores impactos negativos ao decorrer
do tempo na empresa ele foi colocado como prioridade.

5.2. MATRIZ GUT
Quadro 02. Matriz G.U.T

Lista de problemas GUT J Pontua(;ao Prioridade

Alto risco de acidentes 55

Baixa seguranca e monitoramento 33 2 18 49
Equipamentos de protecao individual inadequados |4 | 3 | 4 48 3¢
Alto indice de turnover 3113 9 5¢
Condigoes de trabalho insalubres 4|54 80 29

Fonte: elaborado pelos autores, 2023

Dessa maneira, utilizou-se da ferramenta Matriz GUT para priorizar acdes de
melhoria de acordo com os problemas que apresentam maior risco ou urgéncia. Isso ajuda
a direcionar recursos e esforgos para abordar as questdes mais criticas e, assim, melhorar
a conformidade com a ISO 45001:2018 e a seguranca no local de trabalho.

5.3. GRAFICO DE PARETO

Para uma andalise mais precisa relacionada a acidentes dentro da empresa foi
elaborado o grafico de Pareto com um apanhado dos seis primeiros meses de 2023
demonstrando que taxa de acidentes é recorrente, parte disso devido a alta taxa de Turn
over e a necessidade de treinamento dos novos colaboradores e de reforcar a cultura de
seguranca no trabalho aos colaboradores mais antigos.

Figura 1: ocorréncias mensais de acidentes de trabalho dos meses de janeiro a junho

Ocorréncias Mensais 2023

100,00%

12 100,00%

10 80,00%
8 60,00%
2 40,00%
) 20,00%
0 0,00%

Junho Janeiro Maio Abril Fevereiro Marco

mmm QTD. =—e=%ACM.

Fonte: elaborada pelos autores, 2023
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Os dados apresentados no grafico de Pareto confirmam as decisées tomadas na

Matriz GUT, destacando mais uma vez a gravidade com relacdo a seguranca dos
colaboradores dentro e fora do processo produtivo, demonstrando a necessidade de uma
mudanca de cultura organizacional e a necessidade da implantagdo da ISO 45001 e a
importancia de rodadas constantes de treinamentos e avisos sobre as areas da empresa
que apresentam risco a todos os stakeholders.

5.4. 5 PORQUES

Quadro 03. 5 porqués identificacao da causa raiz

12 POR QUE

22 POR QUE

32 POR QUE

4° POR QUE

52 POR QUE

' CONTRAMEDIDA |

A empresa .
~ ~ Investir em
ndo investe A empresa ndo .
. treinamento de
tempo e realiza uma seouUranca para
Os funcionarios | Falta de recursos Restrigdes avaliacdo de gurangap
. ~ C . L : conscientizar os
Altoriscode | ndo seguem os conscientizagdo | suficientes or¢camentarias | risco regular e funcionarios
acidentes procedimentos | e treinamento em e prioridades | ndo reconhece sobre a
de seguranca adequado programas de | erradas aimportancia |, Al s
. . . importancia dos
treinamento de investir em .
procedimentos
em seguranca
de seguranga.
seguranca
Alocar um
or¢camento
adequado para a
manutencao
regular das
. . Falta de . ~ Falta de Falta de instalagoes de
Condigdes de ~ Orcamento Ma gestao de Lo C ¢
manuten¢ao ) - priorizacdo conscientizagdo | trabalho e
trabalho insuficiente para | recursos . ~ .
. regular das ~ ) , das condi¢des |e pressdodos |implementar
insalubres . ~ manutencdo financeiros
instalagoes. de trabalho custos processos de
monitoramento
para garantir a
conformidade
com as normas
de seguranca.
Realizar
treinamentos
regulares e
eficazes sobre o
) Falta de . Recursos Falta de
Equipamentos s Treinamento o . . R uso correto de
~ conscientizagdo |, .. limitados Ma alocagio de | priorizacio da ,
de protecio insuficiente EPI'se
o sobre a sobre para recursos seguranca no
individual . Al s sobre o uso dos . . . Implementar
. importancia dos , treinamento | financeiros local de .
inadequados \ EPI's medidas de
EPI's em seguranga trabalho

fiscalizacdo para
garantir o uso
adequado dos
EPI's.

Fonte: elaborada pelos autores, 2023

Ao utilizar a técnica dos 5 porqués para identificar a causa raiz dos trés problemas

relacionados a seguranca como os acidentes, condi¢des insalubres e o uso inadequados
dos EPI’s, pode-se implementar acdes direcionadas para abordar esses problemas em sua
origem, para reduzir os riscos de acidentes e criar um ambiente de trabalho seguro e

saudavel para todos os colaboradores.
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6. PLANO DE ACAO
6.1. 5W2H

Por fim, para ajudar na tomada de decisdo, sera aplicada a ferramenta 5W2H para
elaboracdo do plano de agao, para cada um dos trés problemas encontrados.

Quadro 04. Plano de agao-5w2h

0 QUE? POR QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? COMO? QUANTO?
Investir em

treinamento
de seguranca
para Consultoria
conscientizar em seguranca
os funcionarios do trabalho:
sobre R$3.500 a
a importancia 4.000
dos
procedimentos de
seguranga.
Alocar um
or¢amento
adequado para a
manutencao
regular das
Falta de Inicio: No instalagdes de Sem valor
manutenc¢io Gestor 5/6/2023 ambiente |trabalho e monetario
regular das Administrativo | Fim: de implementar iretamente
instalagdes 5/12/2023 |trabalho |processos de agregado
monitoramento
para garantir a
conformidade
com as normas de
seguranca.
Realizar
treinamentos
regulares
e eficazes sobre o
. Falta de - uso Consultoria
Equipamentos R Inicio: No )
de protegso priorizacdo da | Gestor 5/6/2023 ambiente correto de EPI's e | em seguranca
individual seguranca no . . Fim: de Impl(.ementar do trabalho:
inadequados local de Administrativo 5/12/2023 | trabalho r'nedl'das~de R$3.500 a
trabalho fiscalizacdo 4.000
para garantir o
uso
adequado dos
EPI’s.

Falta de Inicio: No

Alto risco de | conscientizacdo | Gestor 5/6/2023 ambiente
acidentes e treinamento | Administrativo | Fim: de
adequado 5/12/2023 | trabalho

Condigdes de
trabalho
insalubres

A auséncia de conhecimento da empresa sobre as normas de seguranga do trabalho
€ uma barreira que a empresa precisa superar para ter seus objetivos alcancados. Com
isso fica claro a necessidade na mudanga da cultura organizacional interna da empresa,
tendo em vista que a empresa esta obtendo resultados negativos no quesito de satude e
seguranca ocupacional e mudangas sdo necessarias para organizar os processos para
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aderir as normas regulamentadoras, assim implantando a cultura de segurang¢a no
trabalho a todos os stakeholders.

7. RESULTADOS ESPERADOS

O presente artigo foi criado com o intuito de beneficiar a empresa pesquisada
focando na implantacdo da ISO 45001:2018 juntamente com a mudang¢a na cultura
organizacional e melhoria da qualidade de vida no trabalho, j4 que como pode ser
analisado os maiores prejudicados da situacdo da empresa sao seus clientes internos,
porem casos como esses podem facilmente refletir também nos clientes externos e para
isso foram usadas as ferramentas administrativas para mensurar, analisar e propor a
solucao dos problemas apresentados.

Apés a aplicacdo da ferramenta 5W2H esperamos resultados positivos,
antecipamos uma diminuicdo significativa de acidentes de trabalho, um aumento na
conscientizacao dos colaboradores sobre as questoes de saude e seguranca no trabalho e
um ambiente de trabalho saudavel e com um clima positivo levando consequentemente
ao aumento de produtividade e reducao de absenteismo, tudo isso seguindo de acordo
com os requisitos estabelecidos pela ISO 45001:2018, desta fora a empresa também
ganhara mais credibilidade facilitando o seu crescimento e ajudando a conquistar mais
clientes.

8. CONSIDERACOES FINAIS

A implementacdo da ISO 45001:2018 representa um avanco significativo na gestdo
de saude e seguranca ocupacional. No entanto, os desafios enfrentados, como resisténcia
organizacional e adaptacao cultural, destacam a necessidade de abordagens flexiveis e
estratégias de mudanca. Superar esses obstaculos ndo apenas aprimora o ambiente de
trabalho, mas também fortalece o compromisso das organizacbes com a seguranca,
contribuindo para um futuro mais saudavel e seguro para todos os colaboradores.
Contudo, os desafios especificos enfrentados por empresas nesse setor, como a rapida
evolucdo tecnolégica e a complexidade dos processos de fabricacdo, requerem uma
abordagem adaptativa. A resisténcia a mudanca pode surgir devido a necessidade de
integrar novas praticas de seguranca em processos estabelecidos.

A superagdo desse desafio exige ndo apenas a conformidade normativa, mas
também a criacdo de uma cultura organizacional que prioriza a seguranca, incorporando-
a de forma organica as praticas diarias. Além disso, a constante inovagao e introducao de
novos materiais e tecnologias na produgdo de componentes eletronicos demandam uma
atualizacdo continua dos protocolos de seguranca. A ISO 45001:2018, ao ser
implementada de maneira dinamica e proativa, ndo apenas atende aos requisitos
regulatorios, mas também se torna uma aliada na mitigacao de riscos emergentes. Em
ultima analise, a empresa que supera os desafios na implementacdo da ISO 45001:2018
ndo apenas garante um ambiente de trabalho mais seguro, mas também se posiciona
como lider na industria, promovendo a satde e seguran¢a ndo apenas como requisitos
normativos, mas como valores fundamentais que impulsionam a exceléncia operacional e
a satisfacdo dos colaboradores.
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Capitulo 11

Automacdo de processos: Estudo de caso em uma
empresa do polo de duas rodas

Keven Douglas Moraes da Silva
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: A automacao de processos é o uso da tecnologia e da integracdo de dados e
sistemas para automatizar tarefas que antes eram desempenhadas manualmente. Nesse
sentido ,0 artigo tem como objetivo analisar as causas que ocasionam as falhas no
processo durante a fabricacao dos produtos. Dessa maneira a pesquisa sera desenvolvida
principalmente por meio dessa melhoria que oferecera resultados convincentes, com isso
diminuindo os erros e impactos na hora da fabricagao. Os resultados indicam que a causa
dos problemas pode envolver varios fatores como a matéria-prima e a mao de obra, sendo
necessario elaborar um plano de a¢do. A obtencdo dessa melhoria tem como objetivo
resultados satisfatorios e contencdo do problema. Assim garantindo produtos com
qualidade é um dos fatores principais dentro de uma organizacdo, além de obter a

fidelidade e satisfagdo do cliente final.

Palavras-chave: Processo, Melhoria e Qualidade.
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1. INTRODUCAO

As empresas estdo cada dia mais competitivas e sempre em busca do melhor
aperfeicoamento pra poder se manter no mercado .Essa introdu¢dao mostra a importancia
da automacgdo de processos como estratégia de melhoria continua e destaca como essa
abordagem pode impulsionar a competitividade entre as organiza¢Ges nos tempos de hoje
desempenhando um papel crucial por varias razdes permitindo a execucao de tarefas de
maneiras mais rapidas e eficientes garantindo uma qualidade mais consistente dos
produtos minimizando as variagoes.

Nesse sentindo a pesquisa se desenvolver em montadora de motocicletas de
grande relevancia no candrio nacional ,estamos por vezes competindo entre as trés
grandes montadoras do ramo de polo de duas rodas com isso é nitido o melhoramento da
automac¢ao nessa empresa e como o principal objetivo o aumento de 35% de producao
semanal correspondendo o ano de 2022 mantendo a qualidade e satisfagdo do cliente.

Dessa maneira se destaca a problematica: Quais sao as consequéncias diretas que
compromete uma organizagao na producao?

O trabalho tem como objetivo geral: Aprimorar a eficiéncia e a eficacia das
operagdes de uma organiza¢do em termos amplos como o objetivo de otimizar de como o
trabalho é realizado, automatizando as tarefas manuais e repetitivas melhorando a
qualidade e a capacidade de respostas de uma organizacao, permitindo que ela atenda
melhor as demandas do mercado e alcance suas metas com a qualidade melhorando seus
produtos e servigos por meio de processos controlados e padronizados, minimizando os
erros humanos ,resultando em operacdes mais precisas e confidveis e por fim acelerando
o atendimento ao cliente e melhorar a experiéncia do cliente com respostas rapidas e
precisa.

A metodologia deste artigo consiste em uma pesquisa mista, onde sera usado
informagbdes quantitativas e qualitativas para que assim possa-se obter recursos
necessarios como objetivo de obter um resultado satisfatério e assim aplicar as
ferramentas da qualidade para uma analise em seguida a construcdo de uma plano de agdo
efetivo. Como justificativa, entende-se que a aplicacdo as ferramentas da qualidade, sdo
os principais recursos utilizados pelo os gestores para a identificacdo de um problema e
para um plano de agao.

Como referencial tedrico, a estrutura do artigo em questdo é dividido em trés
capitulos, sendo este em: Gestao da Qualidade ,onde o foco é sempre garantir um produto
com qualidade sempre atendendo as exigéncias do cliente: Falha do processo de aplicagdo
de torque do parafuso da coroa do cabegote problema encontrado na linha de producao e
que afeta diretamente a qualidade do produto onde sera analisado todo o problema com
as ferramentas da qualidade e aplicar o método eficaz para a solugdo do problema
evidenciado.

Com isso melhorando o processo, diminuindo os indices de retrabalho,
melhorando a produtividade e fornecer um produto com mais qualidade. Com a melhoria
no processo de automatizagdo de torque consequentemente afetara os processos de
retrabalho . Pois ndo sera mais necessario fazer o retrabalho naquela area afetada ,com
isso o fluxo de produgdo continuarad normalmente o que diminuira o tempo gasto com
cada retrabalho e ganhara uma produc¢do mais rapida.

Portanto ha uma relevancia para a empresa que esta sendo pesquisada, pois sem a
aplicacdo de um método eficaz o indice de defeitos e 0 mesmo problema continuardo a
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existir tanto a linha de montagem sera afetada como também a qualidade. Para isso, é
necessaria uma implementacao de melhoria no processo e assim afetara diretamente de
forma positiva toda a organizagdo e garantindo assim a entrega com qualidade do produto
e a satisfacdo dos clientes.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Trata-se de uma empresa do segmento de duas rodas, com fabricacdo de
motocicletas, motores de polpa e Wave Runners, fundada no ano de 1985 em Manaus-
AM. Atualmente esta situada no polo industrial onde sdo produzidas motocicletas. Conta
com uma estrutura equipada e uma maior capacidade produtiva voltada para a fabricagao
e producdo de motocicletas. A matriz esta situada no Japao, com presenca em cerca de 200
paises com aproximadamente 26.000 funcionarios em todo o mundo.

Atualmente, em Manaus ha somente um concorrente direto no polo industrial. Ao
longo dos anos a empresa foi crescendo e se atualizando nas tecnologias, buscando trazer
preceitos de qualidade e satisfacdo dos seus clientes. Além de projetar e fabricar os seus
proprios produtos, a empresa em quesito fornece uma vasta gama de solugdes, como:
motos para neves, quadriciclos, carros de golfe, bicicletas elétricas, piscinas, geradores,
helicéptero de controle remoto, dentre outros.

Para esse fim, ha investimentos em pesquisa e desenvolvimento, além de
engenheiros especializados acompanhando todo o processo de criacdao e producao dos
produtos, para garantir que atendam as necessidades e expectativas dos clientes. Os
produtos em questdo sdo comercializados em diversos setores incluindo as esferas
financeiras e comerciais. Em 2021, foi a grande vencedora do prémio Moto de Ouro,
tradicional votacdo da revista Motociclismo no qual os leitores votam nas suas
motocicletas preferidas, sendo assim a dominadora do segmento comprovando um
produto bem concebido e admirado.

Possui uma habilidade de fornecer sentimentos de satisfacido e um intenso
entusiasmo, sempre se atualizando e buscando oferecer produtos e solugdes que
estimulam as emogdes dos clientes. Atualmente, a empresa pretende alcangar um
crescimento saudavel e criar uma sociedade melhor, desenvolvendo inovagdes que
melhoram a vida das pessoas e criando vinculos entre a empresa e o cliente. Em Manaus,
a fabrica é pioneira da fabricacao de motocicletas, sendo a lider mundial no mercado de
motores de polpa.

A missao dessa empresa é criar e entregar produtos que exprimam satisfacao,
inspiracao e empolgacdo. A visdo é ser uma empresa global e de referéncia, reconhecida
como a melhor opgdo por clientes. Eventualmente, os valores sdo: Exceléncia, pois a
empresa busca oferecer o melhor produto. Inovagdo Continua, almejando constantemente
melhorias e novas solucdes dentro da empresa. Respeito pelo Individuo, afim de criar um
ambiente agradavel, de satisfacdo pessoal e realizacdo. Responsabilidade Ambiental, em
razdo de implementarmos medidas para reduzir os consumos de energia e dgua na
empresa, além de adotar praticas eco-friendly nas operagdes comerciais. Em conclusao,
nessa empresa ha valorizagdo com o cliente, com a qualidade e desempenho dos produtos,
responsabilidade social e contribuicdo para a sociedade.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE

A Gestao da Qualidade se refere a implementagdo e planejamentos de boas
condutas na produgdo, com o objetivo de reduzir problemas em produtos e servicos. Uma
empresa que fornece qualidade tem um bom crescimento organizacional e o aumento da
eficiéncia, padronizando e organizando os processos de producdo. Além de beneficiar as
relacdes profissionais com os fornecedores, se torna um elemento indispensavel para se
ocupar o topo do mercado.

ya

Segundo Costa (2018), o conceito de qualidade significa adequacgdo ao uso. E o
atendimento e as aspiracdes dos consumidores, incluindo os aspectos econémicos, de
seguranca e desempenho. Na segunda metade do século XX, o aumento de volume e a
necessidade de seguranca do produto, tornou fundamental o controle total da qualidade.
Os clientes se tornaram mais exigentes, e com isso, desencadeou a necessidade de
implantagdo de melhorias.

Nesse conceito entra os principios da gestao da qualidade, definidos pela Norma
Internacional para Gestdo da Qualidade (ISO 9000.1:2015). O cliente sempre deve ser o
foco principal da empresa, para gerar bons resultados. Ao longo dos anos, os clientes se
tornaram mais rigidos e exigentes. Com isso, é fundamental satisfazer, conquistar e
fidelizar os clientes, conhecer cada perfil, entender suas dores e assim soluciona-las. Uma
organizacdo que atenda esses requisitos se realca bastante no mercado atual.

Segundo Geremias (2023) o foco no cliente esta na esséncia de um sistema de
gestao da qualidade. As interacées com o cliente se torna uma oportunidade para criar
mais valor ao produto. Os sentimentos que os clientes tem nas interagdes com a empresa
também compde a satisfacdo que ele tem com a mesma. Se tornando sempre necessario
buscar inovac¢des para que as expectativas dos clientes sejam sempre superadas. O
sucesso é alcangcado quando uma organizacgao atrai e retém a confianga dos clientes.

A Gestdo da Qualidade Total ou GQT se refere a uma metodologia que tem o intuito
de desenvolver a exceléncia e a qualidade de todos os processos que estao envolvidos com
a producdo do produto. A GQT deve se aplicar aos trés fatores: Custos, prazos e qualidade.
Essa metodologia permitiu que a empresa, com o passar dos anos, se preocupasse mais
com a satisfacao do cliente. Buscar oferecer ao cliente uma entrega eficiente, e conquistar
destaque no mercado é uma das metas.

Segundo Lobo (2020), o objetivo principal da GQT é visar o sucesso a longo prazo
a partir da satisfacdo dos clientes e de beneficios para todos os membros da organizagdo
e para a sociedade. E fundamental o envolvimento da equipe em todos os niveis. Dentro
desse conceito, se mostra o foco total na qualidade, com participacdo de todos os
membros da organizacdo. Proporcionando mais agilidade nas tarefas e processos
organizados.

3.2. AUTOMACAO DE PROCESSOS

A automatizacdao de processos possibilita tornar operacional um processo que
antes era executado manualmente. Para isso, utiliza da tecnologia e da integragdo de
sistema e dados. Esta estratégia permite aumentar a produtividade, a eficiéncia e a
geracdo de valor de uma empresa. Com isso, pode ser atingida por meio de dispositivos
mecanicos ou robos que exercem atividades no lugar dos profissionais, porém ndo é um
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critério obrigatorio envolver a substituicdo do profissional pela tecnologia ou
equipamento.

Segundo Motta etal (2019) a Automacao é um conceito e conjunto de técnicas onde
se constroem ativos capazes de atuar com eficiéncia por meio de informacgdes recebidas
sobre o meio o qual atuam. Além disso, pode ser explicada como uma tecnologia pela qual
é contemplada com a participacdo do ser humano. Desta maneira, a automag¢do de
processos é o estudo das atividades e fluxos para aperfeicoa-los.

A importancia da automatizagdo para uma empresa é o melhor aproveitamento de
tempo ,enquanto as tarefas sdao executadas por um programa ou comando tornando os
processos mais rapidos e ageis ,sendo concluidas em menor tempo ganhando um aumento
na produtividade e diminuindo os erros humanos. Em geral, automatizacdo torna a
empresa abundante ,aumenta as satisfacdo dos préprios colaboradores e ainda
impulsiona os processos.

De acordo com Silva et al (2017) Automacao industrial é importante para a
aplicacdo de técnicas, softwares ou equipamentos especificos em uma determinada
maquina ou processo industrial, com o objetivo de aumentar a sua eficiéncia, maximizar
a produgdo com o menor consumo de energia ou matérias primas, menor emissao de
residuos de qualquer espécie, melhores condicdes de seguranca, seja material, humana
ou das informacgdes referentes a esse processo, ou ainda, de reduzir o esfor¢o ou a
interferéncia humana sobre esse processo ou maquina.

A automacao de processos tem como beneficios impulsionar a empresa para um
futuro. Contando com algumas vantagens, como: o Aumento da Produtividade, com o
objetivo de automatizar os processos repetitivos, aproveitando melhor os recursos da
organizacdo e otimizando o tempo dos colaboradores. A padronizacdo de processos,
proporcionando uma gestdao de qualidade mais eficaz , mantendo a produc¢do mais
rentavel e confiavel. Por fim, a reducdo de custos e erros, com a implantagdo de um
sistema de tecnologia, diminuicdo de insumos de escritério e a utilizacdo de
armazenamento digital de arquivos.

Segundo Vuala et al (2023) o engajamento da automatizacdo nos processos
industriais tem trazido consigo uma série de vantagens e beneficios que impactam
positivamente a eficiéncia e a competitividade das organiza¢des. Um dos principais
beneficios é o aumento da eficiéncia e a produtividade nas operacdes e a reducdo de
intervengdes humanas de correntes fatores como distragoes e variagoes individuais em
processos criticos ,diminuindo os erros humanos e aumentando a qualidade de trabalho.

3.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade tem por propdsito definir, identificar, analisar,
mensurar e propor solugdes aos problemas encontrados que interferem no desempenho
dos processos organizacionais. Surgiram na década de 1950, com base nos conceitos e
praticas daquela época e conforme o passar dos anos vem evoluindo, e com isso sendo
utilizadas nos sistemas de gestdao de processos e qualidade. No presente artigo serao
destacadas as seguintes ferramentas: SWOT, Diagrama de Ishikawa, Matriz G.U.T,
Diagrama de Pareto, e 5SW2H.

Segundo Leite (2018) a principal funcionalidade da analise de SWOT é relacionar
os ambientes internos e externos de uma empresa, descobrindo seus pontos fortes e
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fracos e os comparando com as oportunidades de mercado. Isso possibilita que a alta
gestao obtenha um controle amplo dos sistema produtivo da empresa, destacando onde a
mesma estd mais evoluida e onde ainda precisa evoluir, viabilizando uma oportunidade
de realizar um planejamento estratégico.

Segundo Santos (2021), o Diagrama de Ishikawa permite organizar as informacoes
para identificar as possiveis causas e efeitos de um problema. Com isso, mostrando as
causas que possam contribuir para que esse problema ocorra. E uma ferramenta de facil
aplicagdo, e bem flexivel, proporcionando informagdes valiosas para as empresas que a
utilizam, podendo ser aplicado em uma diversidade de problemas com naturezas
diferentes.

De acordo com Ishida et al (2019) A Matriz GUT também conhecida como Matriz
de Prioridade, é uma ferramenta de priorizacdo de agdes, que consiste em analisar a
gravidade, urgéncia e a tendéncia dos problemas enfrentados. Utiliza 3 parametros para
orientar e definir suas prioridades. Sendo eles: (G) gravidade, (U) urgéncia, (T) tendéncia,
utiliza também ntmeros de 1 a 5 afim de saber quais acdes serdo priorizadas de acordo
com o seu grau de classificagao.

Para Silva et al (2019) o Diagrama de Pareto é uma ferramenta que permite aos
seus usudrios identificar e classificar problemas de maior importancia dentro de uma
empresa. O objetivo dessa ferramenta é a melhoria dos pontos, que no processo de
producdo, possam apresentar mais deficiéncia. Com a utilizacdo dessa ferramenta é
possivel eliminar quase todos os problemas enfrentados pela empresa, e com isso reduzir
perdas por meio de pequenas agoes.

Para Okada et al (2022) o 5W2H é uma ferramenta que possibilita rotinas e dados
importantes de um projeto ou unidade de producdo, além de enxergar quem é quem
dentro de uma organizacao, o que faz e porque realiza determinadas atividades. O método
é composto por sete perguntas para desenvolver a solugdo do que sera realizado. E um
método que de maneira objetiva, realiza um plano de agdo para varios tipos de ocasides.
E til, flexivel e muito eficaz, transformando as metas e os objetivos em planos de agoes e
iniciativas.

4. METODOLOGIA

Segundo Silva et al (2020) a pesquisa mista € um método que combina abordagens
quantitativas e qualitativas em um mesmo estudo. Esse tipo de pesquisa propicia a
compreensao sobre um fendmeno de escolha, de uma maneira que nao se atingiria com a
utilizacdo de apenas um tipo de abordagem. Mesmo sendo uma pesquisa mista é
importante saber a diferenca de ambas, onde a quantitativa é estruturada para coletar
dados estatisticos, e a qualitativa recolhe informag¢des que descrevem a investigacdo. A
utilizacao desse tipo de método tem o objetivo de visar as informagdes, onde elas
complementam-se entre si.

Com isso as combinag¢des de informacdes em relacdo a pesquisa mista serdo
aplicadas algumas ferramentas gerencias, dando entrando pela a analise de SWOT para
achar as franquezas que precisam de melhoria. Ela consiste em uma avalia¢do interna e
externa da organizac¢do pra identificar seus pontos fracos e fortes. Onde neste sentido,
serdo principalmente evidenciadas as fraquezas, pois, entende-se que neste critério serao
apresentados demais informagdes complementares para entender a problematica.
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Percebendo que a prioridade dos problemas usa-se uma ferramenta qualitativa
que é, o Diagrama de Ishikawa, também conhecido como espinha de peixe ou Diagrama
de Causa e efeito, utilizado para identificar, analisar e representar as possiveis causas de
um problema especifico. No Diagrama de Ishikawa é apresentado 6M que representam
categorias amplas de possiveis causas do efeito, diante disso respondendo os 6M é
possivel entender qual a causa do problema, pois dentro desses fatores destacados pelo
menos um esta acontecendo.

Com as fraquezas identificadas também sera utilizado a Matriz G.U.T, que é um
ferramenta que ajuda a priorizacao da resolucdo de problemas por meio 3 critérios:
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, com o nivel de 1 a 5 desde menos grave a extremamente
grave. A urgéncia indica que pode esperar por um tempo até a agdo imediata e a Tendéncia
vai de ndo ird mudar para o que ira piorar rapidamente, com essas informacgoes é feita a
prioridade. Depois de feita, é desenvolvida a multiplicacdo desses nimeros para assim ter
o indice de qual é a sequéncia do problemas.

O Diagrama de Pareto também serd usufruido. Esta é uma andlise de forma
quantitativa, onde é realizado contagens com base nos dados apresentados. Os dados sdo
colocados em ordem crescente, posteriormente sendo realizado a soma dos nimeros.
Alcancando o resultado da soma é executado a divisdo dos numeros inicias com o
resultado atingido, para isso obter a porcentagem. Com isso, essa porcentagem deve
chegar a 100%. Para a construgdo do grafico faz-se utilizacdo dos dados obtidos acima,
enquadrando-os em ordem decrescente, e 0 que se apresentar menor que 80%, sdo os
problemas que devem ser sanados imediatamente.

Efetuando esta pesquisa mista com as ferramentas ditas, utiliza-se a ferramenta
5W2H para encontrar solucdes capazes de auxiliar na elabora¢cdo de um plano de agdo
eficiente. A metodologia da ferramenta consiste em responder 7 questdes buscando uma
solu¢do para o problema apontado. O propdsito é esquematizar as atividades ou
problemas que deve ser estabelecido o que sera feito, como, onde, quando, quem ira fazer,
o periodo que devera ser utilizado e o quanto sera necessario para realizacao do projeto

5. PROPOSTA DE MELHORIA

Observou-se através da pesquisa que esta sendo realizada nesta empresa que, o
problema de automacgdo que estd acontecendo no processo de montagem pode abranger
diversos fatores ndo s6 na montagem em si, mas também envolve outros setores. Como
solucdo para o corrente estudo, serd fundamental avaliar diversos fatores da empresa
para conseguir entender o problema citado e suas causas, que podem afetar diretamente
ou indiretamente a empresa. Conjuntamente se faz necessario desenvolver uma analise
do estado atual desta organizacao por completo, para se ter uma verificacdo e um plano
de acdo que seja eficiente.

5.1. ANALISE DE SWOT

Para auxiliar na definicio do plano de acdo dessa empresa sera utilizado a
ferramenta de SWOT onde se tem os destaques dos pontos positivos tanto interno como
externos assim como os pontos negativos onde o destaque sera as fraquezas da empresa.
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Quadro 1. Analise de SWOT

FORCAS

+ Empresa ser reconhecida mundialmente

+ Varias filias

+ Pioneira na produc¢ao de motociclistas

+ Lider mundial no mercado de motores de polpa
+ Fabricacdo e produgao dos préprios produtos

OPORTUNIDADES

+ Mais investimentos em Tecnologia

+ Maior planejamento estratégico para entregas no
prazo

+ Mais investimentos em colaboradores

+ Langamento de novas unidades no Polo Industrial

+ Melhoria na logistica da empresa

‘ FRAQUEZAS

+ Falta de ajustes nos equipamentos
+ Método de montagem inadequedo
+ Pecgas oxidadas

+ Parafuso da Coroa Solto

+ Auséncia de ferramenta de fixacdo

| AMEACAS

+ Nao fornecimento de Matéria-prima

+ Abertura de empresas concorrentes

+ Empresas concorrentes com o preco mais baixo
+ Atraso na logistica entrega do produto

+ Inflagdo no preco das pegas

Fontes: Elaborado pelo o autores, 2023.

Com os destaques apontados na Matriz SWOT, pode-se ressaltar que a empresa
que estd realizando o estudo, e tem internamente diversas for¢as como também
externamente tem oportunidades e ameacas. Contudo, a fraqueza dessa empresa é
interna, notadamente no processo de montagem do parafuso que estd com a coroa solto.
Com isso, causando falhas na estrutura, na funcionalidade e na durabilidade do produto.
Afetando diretamente a empresa, compremetendo com custos, com desenvolvimento dos

projeto e na qualidade do produto.

5.2. MATRIZ GUT

As informacdes obtidas por meio da Matriz SWOT, serao priorizadas com o auxilio
de outra ferramenta, a Matriz GUT, destacando a Gravidade, Urgéncia e Tendéncia com

isso evidenciando os problemas com maior prioridade.

Quadro 2. MATRIZ GUT

Problema Gravidade Urgéncia Tendéncia Total Prioridade
Parafuso da coroa 5 5 5 125 10
solto
Pecas oxidadas 3 3 2 18 5¢
Auséncia de
Ferramenta de 4 4 5 80 A
fixagdo
Ajus.te do 4 4 3 48 30
equipamento
Método de 4 3 3 36 40
montagem

Fonte: Elaborado pelo autores, 2023.
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Dentro da Matriz GUT foi possivel analisar quais os problemas que estdo em énfase
como prioridades, auxiliando a ter uma visualizacdo para a resolucao dos problemas.
Utilizando os critérios apontados para definir questdes como orcamento, prazo e
orientacdo de recursos.

5.3. DIAGRAMA PARETO

Através da ferramenta Diagrama de Pareto é possivel colocar em ordem
decrescente o que foi abordado nas ferramentas anteriores, para isso, obter os destaques
necessarios dos problemas que tem uma maior ocorréncia dentro da empresa.

Quadro 3. DIAGRAMA DE PARETO

140 - 1,2
100,00%
105
- 0,8
70 - 0,6
- 04
35
. _ 0’2
. L B
Parafuso da Auséncia de Ajuste do Método de  Pecas oxidadas
coroasolto ferramentade equipamento montagem
fixacao
mmm Quantidade
=% Acumulada

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023.

Observando o Diagrama de PARETO, pode-se concluir que os dois principais
problemas da empresa sdo: Parafuso da coroa solto e auséncia de ferramenta de fixacao
que sdao os que causam maior indice ficando abaixo dos 80% do grafico.
Consequentemente, o parafuso da coroa solta prejudica a qualidade na produgdo do
produto, o desenvolvimento do motor da motocicleta, com isso podendo desencadear
acidentes para os clientes. Além disso, a auséncia de ferramenta de fixacdo tem impacto
direto com a eficiéncia da fabrica, na qualidade do produto e no cumprimento dos prazos
das demandas.

5.4. DIAGRAMA ISHIKAWA

Com as fraquezas ja apresentadas pela Matriz SWOT, na Matriz GUT e no Diagrama
de Pareto é notavél que necessita ser realizado uma andlise para o levantamento das
possiveis causas que podem estar ocasionando esses problemas, para que seja efetuado
estd analise sera utilizado o Diagrama de Ishikawa.
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Quadro 4. Diagrama de ISHIKAWA.

Método l Matéria Prima | i Mio de Obra

Pecas
Oxidadas

Método de
montagem

N/A

Parafuso da

Auséncia d coroa solta
uséncia de »

. N/A Método de

Ferramenta de

I Checagem

fixagdo

Ajuste do

equipamento

Meio Ambiente Meio de
Maquina Controle

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023.

Apés elaborado o Diagrama de Ishikawa pode- se verificar que varios fatores
contribuem para o problema demonstrado, sendo necessario fazer uma priorizacdo
desses fatores para descobrir verdadeiramente a causa do problema.

5.5. MATRIZ GUT

As informacgdes obtidas por meio do Diagrama de Ishikawa, serdo priorizadas com
o auxilio de outra ferramenta, a Matriz GUT, identificando detalhadamente a Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia com isso apontando os problemas com maior transcedéncia.

Quadro 5. MATRIZ GUT
Problema Gravidade Urgéncia Tendéncia Prioridade
Auséncia de
Ferramenta de 5 5 5 125 10
fixacdo
Pecas oxidadas 3 3 3 27 5°
A].uste do 4 4 5 30 20
equipamento
Método de 4 4 4 64 30
montagem
Método de 4 4 3 48 40
Checagem

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023.
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Nessa Matriz GUT foi possivel destacar os problemas e determinar os critérios que
serdo usados para classificar os mesmos, auxiliando a ter uma priorizacdo para a
resolucao dos obstaculos. Com isso, se torna possivel analisar futuramente as
consequéncias da nao realizacdo das atividades, o tempo disponivel para execucdo e a
evolucdo do potencial dos problemas ao longo do tempo.

6. PLANO DE ACAO

Com todos os dados adquiridos foi encontrado as raizes do problema estudado. Um
plano de acdo foi elaborado por meio da ferramenta 5SW2H, para assim resolver o
problema em questao. Segue abaixo o plano de agao:

Quadro 6. 5W2H

0 QUE? QUEM? ONDE? PORQUE? | QUANDO? COMO? QUANTO?
~ . Para deteccdo | Inicio: Aquisicao de
Implementagao Engenharia Nalinha de pulo no 25/12/2023 |uma
de um poka yoke . de . . 150.000,00
10 DIOCESSO Industrial roducio | Processo de Fim: parafusadeira
p p ¢ aperto 20/02/2023 | eletronica
Armazenamento Na Para manter o | Inicio: Armazenament Sem valor
correto e Gestor de material 22/02/2023 | o correto no .
: o empresa ) . diretamente
apropriado para | Logistica estudada protegido de Fim: local aeresado
as pecgas oxidagoes 23/03/2023 | apropriado gres
Manutencio de Na Para diminuir Inicio: Limpeza e Sem valor
’ Engenharia : 25/03/2023 "peza .
ferramentas do . empresa | osriscos de . calibragido das | diretamente
rocesso Industrial estudada | falhas Fim: ferramentas agregado
P 29/03/2023 sreg
Para ajustes . .
Voltagem e Na corretos dos Inicio: Realizando
Amperagem do | Empresa R 30/03/2023 | manutencgio e
. L empresa parametros . . 50.000,00
equipamento Terceirizada Fim: ajustes no
estudada | dos
correto . 09/04/2023 | processo
equipamentos
No Realizando a
s . Para manter a A Sem valor
Realizacdo de Apoio de processo . _ conferéncia )
~ qualidade do Diariamente diretamente
checagem Producio de dos produtos
~ produto o agregado
producio especificados
Para incentivar
‘s Promover
Investimento na Na 08 Inicio: cursos e Sem valor
~ Departament colaboradores | 15/04/2023 .
Educacao empresa : palestras para | diretamente
Corporativa o de RH estudada | ° buscarem Fim: 0s agregado
p novas 16/04/2023 greg
A colaboradores
competéncias

Fonte: Elaborado pelo autor,2023.

Na construgao do plano de agdo realizado pela ferramenta 5W2H, fica analisado
que este plano ja se iniciou com as propostas de acdo definidas e ndo com os problemas
que foram evidenciados, assim propondo uma metodologia que se pode implementar para
a solucao dos problemas encontrados.
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7. RESULTADOS ESPERADOS

As condutas pra resolver os problemas de automatizacao de processos que foram
recomendadas no plano 5W2H sao propostas de melhoria, dessa forma ficando a critério
dos gestores e esperando a sua aprovagao para que possa ser executada essas agoes. Logo
se for colocada em praticas serdo acompanhadas para saber se os resultados serao
positivos e se conseguira suprir as necessidades do processo de producao. Presentemente
0 processo apresenta diversos erros na automacgao, exato no parafuso da coroa solto.

Contudo, é muito importante destacar que com as falhas de automatizacao todo o
processo é afetado, especialmente o produto acabado, com isso, o parafuso sem aperto do
motor é algo extremamente notado. E para que mude essa realidade é necessaria uma
atencao dobrada no processo de producdo. Analisando os pontos desse processo que
devem ser implementado uma melhoria, ajudando tanto os colaboradores na questao de
tempo em que ndo serd mais necessarios retrabalhos, quanto no atendimento ao cliente
com um produto de boa qualidade e garantia.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Discorrer este estudo de caso, trouxe muitos beneficios académicos, tais como:
Colocar em pratica nesse relatorio o que foi debatido e estudado durante os semestres do
curso, além de desenvolver uma proposta de melhoria que pode ser usada na empresa em
discussdo, e também colocando o conhecimento, as habilidades e competéncias
adquiridas ao longo desses anos em acdo. E possivel evidenciar que os fundamentais
desafios identificados para realizar este estudo de caso foram na andlise da automacao do
processo, especificamente no parafuso da coroa solto.

Contudo como é um problema que vem se repetindo e aumentando
constantemente, os operadores que estdo no processo tém interesse que o mesmo seja
resolvido, desse modo nao ha perda de tempo com retrabalhos para corre¢do do parafuso
da coroa solto, e o fluxo do processo segue normal sem interrup¢des. Com isso, o que foi
analisado é o que acontece no dia a dia desta empresa, sendo um problema que se torna
cada vez mais agravante e em consequéncia disso os produtos se apresentam do
especificado e ainda o tempo desperdicado.

Com isso, pode-se afirmar que os objetivos que foram fornecidos neste trabalho
foram atendidos, mostrando que o maior problema da empresa em questdo se encontra
no processo produtivo, particularmente no parafuso da coroa solto. Na condi¢ao de o
presente estudo proposto for aprovado e implementamos pelos gestores, o indice de
defeitos deve diminuir significantemente. Ademais, se colocado em pratica tanto no nivel
operacional quanto no nivel estratégico alcan¢ardao um feedback positivo em relacdo ao
processo e no resultado do produto.

REFERENCIAS

[1] COSTA, T. 0 Mundo da Qualidade Um Compéndio da Padronizagdo e Normaliza¢do pelo Mundo. 3
ed. Santa Catarina: Editora Clube dos Autores, 2018.

[2] GEREMIAS, ]. Foco no cliente: o primeiro principio de gestdo da qualidade. Revista Qualiex, v. 1, n.
1,p.12,2023.

[3] LOBO, R.N. Gestdo da Qualidade. 2 ed. Sao Paulo: Editora Erica, 2020.
[4] MOTTA, J., ALVES, E.L., FLESCH, R., SABOIA, ]. Tecnologia exponencial na automatizac¢io de



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

processos. Faculdade Cesuca,v. 1, n. 1, p. 10, 2019.

[5] SILVA, A.P.M., SANTANA, L.R,, NETO, J.A.A,, NASCIMENTO, M.C.L., LIMA, R.N,, SILVA, W.]., LIMA,
M.M. A Importincia da Automacio na Industria. Revista de Trabalhos Académicos- Universo Recife, v. 4, n.
2,p. 14, 2017.

[6] VUALA, E.A,, SOUSA, RR.A,, CARTH, ].L., NASCIMENTO, E.S. Automatizac¢ao e seu Impacto no
Mercado de Trabalho. Revista Cientifica Multidisciplinar Vistacien, v. 1, n. 2, p. 15, 2023.

[7] LEITE, M.S.R.; GASPAROTTO, A. M. S. Analise SWOT e suas Funcionalidades: O Autoconhecimento
da Empresa e sua Importancia. Revista Interface Tecnolégica, [S. 1], v. 15, n. 2, p. 184-195, 2018.

[8] SANTOS, E. de S.; OKADA, R. H. Sugestdo de Melhoria no Processo de Forjamento de uma Empresa
com a Utilizacdo da Ferramenta de Qualidade Diagrama de Ishikawa. Revista Interface Tecnolégica, [S. 1],
v.18,n.1, p. 500-512, 2021.

[9] ISHIDA, ]J.P., OLIVEIRA, D. A. Um estudo sobre a Gestdo da Qualidade: conceitos, ferramentas,
custos e implantagdo. 19 f. Monografia, Graduagdo em Engenharia de Produgio, Centro Universitario
Antonio Eufrasio de Toledo- SP, 2019.

[10] SILVA, S. B, ARAUJO, P.V.G., SANTOS, P.F.T.,, BARRETO, L.C.C.,, CARNEIRO NETO, ].A . Diagrama de
Pareto: verificagdo da ferramenta de qualidade por patentes. In: Simpésio de Engenharia de Producio de
Sergipe,v. 1,n. 1, p. 234-243, 2019.

[11] CIOFF], L.J., OKADA, R.H. Implementa¢do da Ferramenta 5W2H no Processo de Producdo para a
Obtencao de Resultados e Melhorias no Processo. Revista Interface Tecnoldgica, v. 19, n. 2, p. 974-984,
2022.

[12] SILVA, C.N., VIEIRA, C.K,, LAUXEN, S.L., PERANZONI, V.C. A Pratica da Série de Caso como Método
Analitico na Abordagem Mista. Revista Dialogus, v. 9, n. 3, p. 7-19, 2020.



Capitulo 12

Importdncia do método 5S para empresas e seus
Impactos na cultura organizacional: Estudo de casos
em uma empresa do polo de duas rodas

Luciane Paes de Vasconcelos
Maycon Junio da Silva
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O método 5s é de extrema importancia para organizagdes, porque é através
desse método que se torna possivel realizar uma boa performance organizacional e
investir na otimizacdo de seus processos bem como no desempenho de seus
colaboradores. Dessa maneira, o objetivo deste trabalho é desenvolver nas empresas
pesquisada, um estudo onde este ira apresentar a importancia do método 5s e seus
beneficios e impactos nas organizacoes. Como metodologia de desenvolvimento sera
apresentado métodos de pesquisa misto de carater exploratorio além do uso das
ferramentas da qualidade. Os principais resultados apresentados sdo a possibilidade de
funciondrios cada vez mais capacitados e focados em atingir suas metas diarias e por

consequéncia, comunica¢do clara e objetiva e produtividade elevada e um clima

organizacional agradavel.
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1. INTRODUCAO

Atualmente o diferencial apresentado pelas empresas para se manterem no
mercado de forma competitiva é o compromisso com o cliente de oferecer produtos de
qualidade com entrega pontual. Além disso, é importante salientar aos consumidores e ao
mercado que existem investimentos voltados a programa focado em controle de
qualidade, meio ambiente e padronizacao garantindo assim seguranca e tranquilidade a
cliente quanto ao produto consumido e/ou comercializado.

Destaca-se que na empresa pesquisada é uma das mais importantes e influentes
mundialmente no seu ramo de atuacdo, nessa empresa especificamente observa-se que o
clima organizacional ndo é dos melhores e nem satisfatério devido a conflitos internos e
externos somados com baixa motivagdo no trabalho e ineficiéncia produtiva no setor em
um todo, gerando grandes perdas de producao e prejuizos para empresa todos os anos.

Assim, evidencia-se a problematica: Como a metodologia 5S pode ajudar a
construir um clima organizacional favoravel?

Dessa maneira, o objetivo geral do trabalho é garantir que a metodologia 5S
apresente condi¢des necessarias para que o clima organizacional da empresa pesquisada
seja considerado aceitavel. E como objetivo especificos, pretende: elaborar pesquisa
académica mista de carater exploratério considerando os aspectos tedricos e praticos;
levantar informac¢des necessarias para analisar os padrdes organizacionais; e por fim,
construir um plano de a¢do que possa resolver a problematica evidenciada.

A metodologia deste artigo consiste em uma pesquisa mista, onde sera usado
informacdes quantitativas e qualitativas para que assim possa-se obter recursos
necessarios com objetivo de obter resultado satisfatorio e assim aplicar as ferramentas
da qualidade para uma andlise e em seguida a constru¢do do plano de acdo que seja
efetivo.

A fundamentacgado tedrica sera organizada em trés capitulos; sendo esses gestao da
qualidade, com o objetivo de destacar a relevancia desse modelo de gestdo para as
organizagdes como um todo. metodologia 5s é uma que a filosofia é baseada em principios
japonés utilizada como ferramenta de gestdo usada para melhorar o clima organizacional
e as ferramentas da qualidade sdo um conjunto de metodologias utilizadas para definir,
medir, analisar e resolver problemas que impactam nos resultados das organizacdes.

Como justificativa entende-se que a aplicacdo das ferramentas da qualidade, sdo os
principais recursos utilizados pelos gestores e supervisores para identificacdo dos
problemas e defeitos na area produtiva e assim sendo necessario um plano de agao efetivo
na area de producdo para buscar, solucionar e resolver os problemas usando essas
ferramentas que sao de grande utilidade no dia-a-dia na area de producao.

Assim, sua relevancia para a empresa pesquisada consiste principalmente em
garantir um clima organizacional mais eficiente e produtivo; apresentar quais fatores que
estdo contribuindo para um mau desempenho dentro da organizacdo em um todo, além
espera-se ao fim dessa pesquisa concluida, contribuir com os demais artigos construidos
com a mesma finalidade de propor estratégias de gerenciamento das organizacoes.
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2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

De origem japonesa a histéria da empresa comecou na segunda metade dos anos
40, em um Japao pds-guerra, cadtico e precisando se reconstruir em 1949, lancou a moto
Type -D equipada com um motor de 98cc. A empresa foi fundada em novembro de 1976,
em Manaus - AM, estando situada no bairro do distrito industrial na zona sul de Manaus.
No plano geografico, a importancia da empresa é enorme. Além de gerar mais de 30,000
de empregos diretos e indiretos, suas atividades suscitam densa e ramificada organizagao
espacial, envolvendo diversas empresas filiais e fornecedores em diferentes pontos do
Pais.

Considera-se que na capital amazonense, ha muita concorréncia na fabricacao de
motocicletas, com pelo menos 15 outras montadoras. Ao longo dos anos a empresa vem
crescendo e se destacando no mercado automotivo e expandindo seus negocios e
inovando em tecnologias de Ultima geracdo, para continuar trazendo alegria e satisfagdo
aos seus clientes ao redor do mundo e produzindo produtos de alta performance e
qualidade.

Apesar da ampla concorréncia a empresa se destaca por conta de seus produtos
que atendem a todas as classes sociais, no Brasil e no mundo. Fora do pais, a empresa
também opera em outros paises do continente americano, na Europa e Asia Assim se
destacando como uma empresa de exceléncia que domina o mercado de duas rodas
mundialmente.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade é uma pratica que ajuda a empresa a encontrar os melhores
fluxos produtivos. Além disso, ela também da destaque em meio a concorréncia, além de
facilitar o crescimento em um mercado tdo competitivo. Isso e fundamental para quem
quer oferecer um bom produto ao cliente! Afinal, sem isso, fica dificil fidelizar
consumidores e manter uma boa imagem do mercado. Como dizem os especialistas, a
qualidade é uma corrida continua em busca da melhoria, mas sem linha de chegada.

A gestdo voltada para a qualidade pode ser definida como um conjunto de métodos
que uma organizac¢ao, seja uma empresa, uma agéncia, uma universidade ou um hospital,
pode usar para alcancar resultados superiores mediante o desenvolvimento de projetos,
a melhoria continua e a garantia de que todos os produtos, servicos e processos atendem
as necessidades dos clientes e das demais partes interessadas, no entanto, a qualidade
ndo serve apenas para satisfazer os clientes, mas para contribuir para o alcance dos
objetivos, missao, visao e valores da empresa (LOBO, 2019).

O papel do Sistema De Gestdo Da Qualidade é fazer com que os departamentos
estejam entrelacados um ao outro, com procedimentos, normas, regras, indicadores e
instrucdes de trabalho. Enfim, faz com que toda essa engrenagem funcione de uma forma
coerente, em que haja comunicacdo com o outro, portanto, o sistema de gestdo da
qualidade faz com que os processos e os departamentos nao trabalhem deforma separada,
mas que sejam dependentes um do outro.
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Diante disso, Policeno (2017) direcionar seu pensamento ao sucesso da
implantacdo de um sistema de qualidade como algo indispensavel para uma nova
Conquista organizacional, justificando a manuten¢do dos processos e a melhoria do
controle de qualidade como algo que é sempre eficaz e necessario para o trabalho em
equipe. Portanto, o sistema de gestdo de qualidade pode ser implantado em uma empresa
a fim de obter sucesso em auditorias internas e para descobrir o grau de nao
conformidades que estejam presentes no processo envolvendo os servicos e produtos,
buscando a melhoria deles e o sucesso no resultado dos processos.

Também pode ser compreendida como métodos gerenciais que organizacdes bem-
sucedidas empregaram para garantir que seus produtos, ou seja, bens, servicos e
informagdes que atendessem as exigéncias dos clientes. A evolucdo desde a conformidade
com as exigéncias até a adequacdo ao objetivo continuard a medida que mais setores
adotarem os métodos e as ferramentas utilizados na gestdo voltada para a qualidade. A
busca pela melhoria, pelo aperfeicoamento e pela realizagdo sempre foi uma constante.

Segundo Oliveira (2020), organizacdes e paises emergentes estao criando meios
de adocdo de métodos de gestdo de acordo com suas necessidades especificas, e,
atualmente, toda uma gama de ramos comerciais, incluindo hospitais, companhias de
seguro, laboratdérios médicos e organizacdes de servicos financeiros, estd gerindo a
qualidade a fim de garantir um desempenho superior. Portanto, as ferramentas
contribuem para identificar e solucionar os problemas na execucdao dos processos de
producdo e todos os outros setores envolvidos nas etapas desses processos até que o
produto chegue ao cliente.

3.2. METODOLOGIA 58

O programa 5S originou-se no Japao apos a Segunda Guerra Mundial. Derrotado na
guerra, o pais estava destruido e necessitando de métodos que demandassem mais agao
humana e menos recursos financeiros. Ou seja, precisava encontrar formas mais eficientes
de produzir, ja que os recursos eram escassos, assim, também se tornava indispensavel
criar um método que pudesse contribuir para a melhor organiza¢do dos recursos, bem
como otimizar o tempo naquele periodo.

Segundo Martin (2019) programa, de acordo com a cultura japonesa, nunca €
definitivamente implantado, e sim “plantado e cultivado” por meio de principios que
recomenda que sejam seguidos. Segundo o autor, a abreviacao 5S deriva de cinco palavras
japonesas, todas iniciadas com a letra “s”: 1. Seiri: senso de utilizacdo, 2. Seiton: senso de
organizacdo; 3. Seiso: senso de limpeza; 4. Seiketsu: senso de padronizagao; 5. Shitsuke:

senso de disciplina

O quinto senso (shitsuke) trabalha com a autodisciplina da equipe, com o objetivo
de aflorar no trabalhador o sentimento de melhoria continua. Ou seja, nada deve
permanecer como esta para sempre, e tudo pode ser melhorado. Atingindo esse
sentimento de melhoria continua, a equipe terd maiores chances de aplicar os demais
sensos de forma rapida e facil. No entanto, como qualquer método utilizado na gestdo de
qualidade, é importante que haja a avaliacao dos pontos criticos na organizacao, para que
haja a comparacdo dos resultados atuais e anteriores, para, entao, tornar compreensivel
a performance da empresa (Chiavenato, 2020).

A metodologia 5S tem como objetivo mobilizar, motivar e conscientizar todos da
empresa em tudo o que se reflita na manutencao e melhoria continua de excelentes
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condi¢des de limpeza, ordem e seguranca dos ambientes de trabalho, adequadas as
operagdes e ao bem-estar de todos. A pratica do 5S ajuda na eliminacao de desperdicios,
o desenvolvimento da criatividade, aumento da produtividade, prevencao de acidentes,
melhoria de processos, qualidade de vida, um bom atendimento dos clientes e o
aproveitamento do tempo e espaco fisico.

Devido ao avan¢o da tecnologia do conhecimento e informacao na era da
globalizacdo, que ao mesmo tempo ao mesmo tempo em que impulsionou o
desenvolvimento cientifico, fez com que o evoluisse o processo em todos os tipos de
coisas; E por isso que, atualmente, é uma grande oportunidade para aumentar a
capacidade humana, para supera-los e, é justamente, a essa dualidade problema/solucdo
que o espirito Kaizen responde, ja que seu nucleo conceitua e reside na proposta de
garantir produtos 6timos, com o objetivo de desempenho maximo de seres humanos,

materiais e tecnologias disponiveis, visando eficicia e eficiéncia (Cotrim, 2019).

O sucesso na aplicacao do Kaizen requer motivacao constante e fator humano, de
modo que, as medidas necessarias para afastar a desmotivacgao, tais como: ambientes de
trabalho agradaveis e incentivos baseados em valores que reforgar a entronizacdo de
habitos positivos de trabalho, isso pode incluir os planos de melhorias para cada setor,
oportunidades de se desenvolver dentro da empresa, condi¢des de trabalho de forma
segura e salutares, compensacdo justa e adequada, entre outros fatores que podem ser
considerados motivacionais.

3.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade somente duas décadas atras a qualidade era um
diferencial para as empresas; as que tinham qualidade dominavam o mercado naquele
periodo em detrimento das concorrentes com baixa qualidade que lutavam muito para se
manterem nesse mercado e sdo consideradas essenciais para o desenvolvimento dos
processos de qualidade nas organizagdes, entendo que existem outras, direcionadas para
diversos processos organizacionais.

Ferramentas da qualidade sdo técnicas que podem ser utilizadas com a finalidade
de definir, mensurar, analisar e propor solu¢des para problemas que, eventualmente, sao
encontrados e interferem no bom desempenho dos processos. O prop6sito da utilizagao
destas técnicas é a resolugdo de problemas buscando a otimizacdo dos processos
operacionais de uma empresa. Segundo Chiavenato (2020), as ferramentas de controle de

qualidade sdao: SWOT, Matriz GUT, Grafico de Pareto, diagrama de Ishikawa e 5W2H.

Dado alguns exemplos, das ferramentas da qualidade citados, permite-se
descrever que SWOT e uma ferramenta de gestdo empresarial e de marketing que permite
avaliar diversos fatores de uma empresa no mercado, de forma resumida a Matriz SWOT
€ uma maneira eficaz de identificar pontos fortes e fracos da empresa com o intuito de
ajudar a tomar decisdes estratégicas. Para Santos e Damiam (2018) trata-se de uma
ferramenta de andlise situacional de fatores internos e externos ligados a uma
organizacdo que serve de base para a realizacdao de um planejamento estratégico.

Matriz G.U.T também conhecida como matriz de priorizacdo, é uma técnica
utilizada em gerenciamento de projetos como modo de identificar e priorizar tarefas ou
problemas, A classificacao de prioridade e realizada de acordo com a gravidade, urgéncia
e tendéncia (GUT) da situagdo em questdo, uma referéncia a um sistema de priorizacao e
solucao de problemas, ou seja, pode ser utilizado para fazer uma lista seriada dos
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problemas ou das possiveis oportunidades, classificando pelos critérios descritos até
formalizar um grau de relevancia (Lobo, 2019).

O diagrama de Ishikawa tem o objetivo de indicar todas as possiveis causas de um
problema especifico, a escala representa a relacdo entre o evento, o problema que estamos
trabalhando e suas possiveis causas. Também é considerada uma ferramenta para analise
dos processos que auxilia na identificacdo das variaveis na melhoria de processos,
resolucdes de problemas e identificagdo de oportunidades. O diagrama é representado
como um grafico também conhecido como espinha de peixe (Lobo, 2019).

O grafico de Pareto tem o objetivo de ordenar as falhas ou problemas em forma
decrescente permitindo a identificacio das principais falhas ou problemas. E uma dessas
ferramentas que podem contribuir para a garantia da qualidade, o diagrama foi
desenvolvido por Vilfredo Pareto, um economista Italiano, porém se tornou mais utilizado
a partir do momento que Joseph Juran a incorporou na area da qualidade, “permite a
identificacdo dos problemas mais importantes, mensurando-os em diversos niveis,
analisando as varias possibilidades para reunir dados” (Nepomuceno, 2017, p. 09).

O 5W2H e uma ferramenta da qualidade capaz de orientar tomadas de decisdo e o
desenvolvimento de projetos com 7 perguntas chave (em inglés, What, When, Where,
Who, Why, How,e How Much; em portugués que dizer. O que, quando, onde, quem, como
e quanto custa. Transforma ag¢des praticas toda andlise e a formulacao de estratégias
idealizadas para o plano de acdo. A técnica tem a finalidade de registrar de forma
organizada as a¢des que serao realizadas em um processo (Nepomuceno, 2019).

4. METODOLOGIA

De acordo com Galvao 2017 et al (2017), em relacao a estudos de caso, a pesquisa
mista passa a ser o modelo de investigacao mais estruturado, pois, além das informacdes
consistentes relativas a problematica em evidéncia, é possivel observar fatores e dados
ainda pouco explorados pela organizacao e gestores.com isso, e possivel afirmar que as
chances de obter éxito sao significativamente ampliadas principalmente quando o carater
a ser desenvolvido e exploratério.

Em conjunto com as combinagdes de informagcdes em relacdo a pesquisa mista,
serdo aplicadas algumas ferramentas da qualidade, iniciando pela analise SWOT. Nesta
etapa, ocorrera uma analise ambiental na empresa visando destacar os seguintes fatores:
Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacgas. Onde serao principalmente evidenciadas as
fraquezas, pois entende-se que neste critério serdo apresentados demais informacdes
para entender a problematica em questao.

Uma vez que existe uma lista de fraquezas, se faz necessario identificar quais dos
itens realmente é o mais critico, sendo assim indicado através da ferramenta Matriz G.U.T,
em que cada item sera listado recebera uma nota variando entre 1 e 5 ,e em seguida
obtém-se o produto G*U*T ,com isso respectivamente as maiores notas serdo prioridades
pra resolucdo do problema ,organizando dessa maneira uma ordem légica pra
desenvolver o plano de acao da causa raiz do problema.

Com o grafico de Pareto sera apresentado como forma de indicador de
desempenho, considerando informac¢des quantitativas que melhor podem contribuir para
entender algumas informacoes centradas que melhor podem descrever o comportamento
da empresa em determinado intervalo de tempo. A representacdo grafica sera
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padronizada utilizando técnicas estatisticas em forma decrescente, oferecendo assim um
melhor entendimento da situagdo do problema.

Utilizando o diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e
efeito ou diagrama de espinha de peixe ele vai servir para analisar os processos, em
diferentes perspectivas, relacionando causas potenciais para um determinado cenario, ou
seja, 0 método sirva para que a gente encontre as causas para problemas, mas também
nos ajuda a encontrar causas para bons resultados tudo pela analise de processo.

A proposta de melhoria sera construida por meio da ferramenta 5W2H, pois esta
ferramenta descreve o plano de acdo que sera executado como melhoria do problema,
seguindo passo a passo das atividades que precisam ser desenvolvidas. o objetivo da
ferramenta 5SW2H é responder a sete questdes basicas e assim realizar o planejamento
conforme o definido, para que as acdes sejam eficazes e ndo ocorrendo reincidéncias.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

Para uma melhor compreensao sobre os pontos fortes e fracos da organizagao
pesquisada, foi aplicada a matriz SHOT a seguir:

Quadro 01. Analise De SWOT

Fraquezas

Empresa mundialmente conhecida Falhas operacionais

Falta de mais treinamento e

Produtos da mais alta qualidade o~
capacitacao

Falta de organizagdo e limpeza no setor

antidade de clientes )
Quanti ten produtivo

Ambiente Interno

Produtos com garantias ao cliente Gestao ineficiente

Oportunidades Ameacas

Buscar mais fornecedores locais Problemas logisticos
Mais agdes voltadas ao meio Abertura de novas empresas
ambiente concorrentes

Ampliar parcerias com instituicao de

. Lo Aumento de custos da matéria prima
ensino técnico

Ambiente externo

Crescimento de mercado e demanda | Problemas ambientais
Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Diante de tantos problemas apresentados no quadro acima, chegou-se a
determinada solucdo dos problemas que vem agindo internamente no ambiente de
trabalho. Foi feita uma andlise baseada dentro da Matriz SHOT, onde foi liberada a divisdo
de seus fatores que acontecem e podem acontecer nas empresas, com forga, fraquezas,
oportunidades e ameacas, a partir da andalise foram apresentadas a importancia do fator
fraqueza, pois é fator de maior importancia no ambiente interno.
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Depois de identificada as fraquezas na organizacdo, sera utilizada a matriz GUT
para priorizar os problemas de acordo com a gravidade.

Quadro 02. Matriz G.U.T

Lista de problemas G U T Pontuacdao Prioridade ‘
Falhas operacionais 4 4 5 80 3
Falta de treinamento e
capacitac¢do a funcionarios 4 5 5 100 2
novatos
F.alta de organizacdo e . 5 5 5 125 1
limpeza no setor produtivo
Comunicacgdo ineficiente 4 4 4 64 4

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Apés a andlise, identificou-se que a prioridade dos questionamentos esta
relacionada a falta de organizacao e limpeza no setor produtivo com auséncia de
treinamento e capacitacdo a funciondrios novatos ocasionando falhas operacionais no
setor produtivo. Onde de acordo a discussao e interpretacdo dos colaboradores, estdao
fixados em alguns setores da organizac¢do, considerando que o foco da empresa esta em
producao e vendas de motocicletas, com isso a empresa devia zelar mais pelos seus
funcionarios e produtos para satisfacdo aos seus clientes ao redor do mundo com
produtos da mais alta qualidade e performance.

Conclui-se que os problemas enfrentados pela empresa no polo de duas rodas
devem ser tratados, seguindo a seguinte ordem de prioridades.

1. Falta de organizacdo e limpeza no setor produtivo.
2. Falta de treinamento e capacita¢do a funcionarios novatos.
3. falhas operacionais.

Como forma de apresentar a evolugdo das perdas de producao ocasionadas por
diversos fatores, apresenta-se o grafico de Pareto representado pela figura 01.
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Figura 01. Grafico de Pareto
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Considerando o intervalo do més selecionado, Janeiro foi aonde mais houve perdas
de producao e perdas financeiras para empresa ocasionadas pela falta de organizacao e
limpeza na empresa e muitas falhas operacionais e a falta do 5s no setor produtivo além
das perdas por falta de treinamento dos colaboradores e falhas nas comunicagdes da
gestao com os funciondrios, ocasionaram grandes perdas no processo produtivo da

empresa.

O total de valores possuem correlacdo direta com a quantidade produtiva da

empresa,

Dessa maneira, buscou-se identificar a causa raiz da problematica destacada, onde
os resultados dessa andlise sdo apresentados por meio do diagrama de Ishikawa,
apresentada na figura abaixo.

Figura 02. Diagrama de Ishikawa

FALTA DE 5S

NO SETOR
PRODLITIVVO

MAO DE OBRA COMUNICAGA ORGANIZAGA
Operador Ineficiente Setor muito
sem sujo
treinamento
Auséncia de
estimulos
MEIO METODO MEDIDA
ANADICNITLC

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Depois de concluido o diagrama de Ishikawa e identificado as principais fraquezas
da organizagdo serd utilizada a matriz GUT para priorizar a gravidade dos problemas.

Quadro 03. Matriz G.U.T

Lista de problemas G

T Pontuacao Prioridade

Operador sem treinamento 4 4 5 80 3
Metas e objetivos 3 3 3 27 4
Setor produtivo sujo 5 5 5 125 1
Comunicacao ineficiente 5 4 4 100 2
Auséncia de estimulos 2 2 2 8 5

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

O aproveitamento da ferramenta do diagrama de Ishikawa e a matriz G.U.T
colaboraram diretamente para a possiveis causas e efeitos dentro da organizacdo. Como
pode ser observado, a causa raiz contribuiu para um clima organizacional desfavoravel
dentro da empresa. Dessa forma essa combinacao causa um sentimento desagrado entre
os colaboradores negativamente dentro das fun¢des. Uma vez as causas raiz devidamente
identificadas, a pesquisa se concentrara na elaboracdo de uma proposta de melhoria,
sendo estruturada por meio da ferramenta 5W2H.Conforme o quadro abaixo.

Quadro 04. 5W2h

0 QUE? PORQUE? (0101 23\ 4 QUANDO? ONDE? (o(0)\ (0 )4 QUANTO?
Eransls)arlelfrizu]a 106/ Elaborar
03/06/22 :
Setor produtivo |visdoruimao |Gestor , Na procedlmento de S.em Val.or
. . . . até limpeza e financeiro
sujo consumidor e |administrativo empresa .
16/06/22 treinamento 5s agregado
falta de L
.o aos funcionarios
organizacdo
Os supervisores
juntamente com
os funcionarios
identificar lacunas
Sanar as
falhas de e falhas no
N . Trabalhadores | 15/06/2023 | Auditério | processo atual do | Sem valor
Comunicagdo conflito e ) . . .
o o L dalinha de Ate da clima financeiro
ineficiente comunicacdo ducs i acional d
na producio 30/06,/2023 empresa orgfaplzacmna agregado
.. verificando
organizacgio .
possiveis pontos
de melhoria para
atingir as metas
estabelecidas.
Emopresa sem Desenvolver
P Gestor de 15/06/2023 treinamento e
Operador sem programa de Na . ~ Sem valor
) . processos e Ate instrugdes de
treinamento treinamento - empresa trabalho a cada agregado
especifico operagoes 30/06/2023

etapa de trabalho

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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A respeito ao plano de acdo apresentado na aplicacdo da ferramenta 5w2H
ocasionou integracdo entre gestores e colaboradores da empresa com as atividades de
melhoria e fortalecimento do 5s na cultura organizacional, de modo que o clima
organizacional e qualificacdo inserida para cada membro da organizacdo, de modo a
simplificar processos e rotinas organizacionais da empresa, com vista a distribuicao de
direitos e deveres as normas estabelecidas dentro da empresa.

Dessa forma, implementar niveis de satisfacdes e motivacoes, a fim de aumentar
consideravelmente a produtividade dos colaboradores.

6. RESULTADOS ESPERADOS

E com muita satisfacdo poder contribuir para a melhoria da empresa analisada,
pois é uma empresa que tem muito potencial para crescer, porém no momento esta com
problemas no seu ambiente interno e consequentemente com seus clientes ,pois qualquer
empresa se nao tiver uma boa estratégia de gerenciamento ,como sera capaz de alcangar
os resultados positivos e conquistar mais clientes ? diante dos problemas expostos da
organizac¢do ,usamos as ferramentas da qualidade para definir ,mensurar e analisar e
propor solucdo para cada problema e desta forma alcancar a melhoria continua na
organizacao.

E ao término desta pesquisa sera apresentada ao gestor administrativo e de
producdo da organizacdo analisada, com objetivo de colocar em pratica todos os
resultados que obtivemos nesta pesquisa ,e deste modo com a execucdo das atividades
destacada no plano de acdo criada pela ferramenta 5SW2H , os resultados serao positivos
para a melhoria na estratégia de gerenciamento da organizacao interna e desta forma a
conquista de mais clientes para o crescimento organizacional.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Garantir a qualidade e consequentemente a satisfacao tem sido um grande desafio,
especificamente para as empresas que buscam a todo o custo se manter em um mercado
altamente competitivo.

Frente a necessidade de manter-se no mercado as organizagdes, tem inserido em
seu planejamento de trabalho estratégias que tragam resultados positivos. A metodologia
5s faz parte da implementagcdo de um trabalho voltado para a garantia da qualidade
voltada para os colaboradores e funciondarios fator de extrema importincia para a
eficiéncia e maior produtividade dentro da empresa uma vez que quem trabalha feliz,
produz mais e melhor.
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Capitulo 13

Estratégias de gerenciamento de processos: Estudo de
caso em uma empresa fabricante de motocicletas

Anderson Barbosa de Freitas
Natalia Karoline Mariano Pires
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: As estratégias de gerenciamento de processos referem-se as abordagens e
metodologias utilizadas para planejar, monitorar e otimizar os diversos processos dentro
de uma organizacdo. Neste sentido, o presente artigo tem como objetivo demonstrar
estratégias de gerenciamento eficiente nos processos de producao prestados em uma
empresa fabricante de motocicletas, Dessa forma, a pesquisa sera desenvolvida
principalmente por meio de ferramentas gerenciais que precisamente proporcionam
analise da problematica em questdo, além de mensurar seus impactos para posterior
construcdo de um plano de agdo efetivo agindo na causa raiz. Os resultados deste estudo
apontam que o modelo adotado pelo gestor do processo produtivo é pouco efetivo entre
os envolvidos, principalmente quando esta relacionado a falta de estratégias gerenciais
de processos analisada, sendo necessario construir um modelo de gestdo que possa
monitorar as causas e as consequéncias desta ineficiéncia. As ferramentas oferecem
abordagens sistematicas e estratégias para analise, identificacdo de problemas, melhoria

de processos e tomada de decisdes informadas.

Palavras-chave: Estratégias, gerenciamento de processos, motocicletas, ferramentas

gerenciais.
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1. INTRODUCAO

As estratégias de gerenciamento de processos referem-se as abordagens e
metodologias utilizadas para planejar, monitorar e otimizar os diversos processos dentro
de uma organizacdo. Essas estratégias sdo essenciais para aumentar a eficiéncia, a
produtividade e a eficacia geral. O gerenciamento de processos requer um compromisso
com a melhoria continua e um foco no alinhamento dos processos com as metas e
objetivos gerais da organizacdo. as estratégias de gestdo de processos desempenham um
papel fundamental na melhoria do desempenho organizacional, na promog¢ao da inovacao
e na garantia da sustentabilidade a longo prazo.

Nesse sentido, a empresa em destaque neste estudo se depara um com um
problema relacionado ao gerenciamento de processos, que pode resultar em varias
consequéncias, como: ineficiéncia, aumento de custos, ma qualidade, insatisfacdo do
cliente, perda de vantagem competitiva, interrup¢des operacionais e dificuldade de
dimensionamento. Determinado caso trata de uma organizac¢ao localizada bastante tempo
na cidade de Manaus, mas que vem apresentando essa problematica desde 2023. Dessa
maneira destaca-se que na empresa pesquisada existe uma crescente nos indices de ndo
conformidade no processo de lixamento dos guiddes.

Analisando o processo de fabricagdo dos guidées a problematica com as
ferramentas podem contribuir para a resolucdo do problema?

Desta maneira o objetivo desta pesquisa é demonstrar estratégias de
gerenciamento eficiente nos processos de producdo prestados em uma empresa
fabricante de motocicletas, cujos objetivos especificos sdo: identificar a causa raiz que esta
causando as marcas de lixa nos guidoes para fazer as devidas mudancas para corrigir os
problemas ocorridos na organizacao interna, aplicar um plano de agdo para corrigir o
problema ou causa raiz e empregar as ferramentas da qualidade para a continua melhoria
do processos.

A pesquisa ocorre seguindo estratégias da pesquisa mista (quantitativa e
qualitativa), para proporcionar recursos que possam generalizar os resultados, utilizando
as ferramentas gerenciais da qualidade. Podem ser usadas para analisar problemas
decorrentes de uma gestao ineficiente, com a aplicagdo das ferramentas gerenciais, que
sao ferramentas de grande importancia da resolucdo de problemas de diferentes causas,
sendo assim neste estudo usadas para sanar os problemas ocorridos na organizacdo de
uma empresa fabricantes de motocicletas.

Como referencial tedrico, o artigo sera estruturado por trés capitulos, com base em
3 fundamentagdes tedricas. O primeiro capitulo estruturado esta relacionado com o
curso, ou seja, gestdo da qualidade total, o segundo capitulo estruturado esta relacionado
com o problema do estudo, ou seja, estratégia de gerenciamento de processos e o terceiro
capitulo explanara a respeito das ferramentas administrativas ou ferramentas gerenciais.
Essas ferramentas propiciam métodos e estruturas estruturados para analisar, monitorar
e melhorar varios aspectos da qualidade dentro de uma organizacao.

O presente estudo tras em destaque a implementacao de uma estratégia de gestao
de processos que é crucial para uma empresa fabricante de motocicletas por varios
motivos, especialmente quando se trata de resolver problemas e desafios na producdo. As
principais razoes sao: melhoria da eficiéncia, garantia de qualidade, reducao de custos,
flexibilidade e adaptabilidade, gestao de riscos, melhoria continua e entre outras. A
implementac¢do de uma estratégia de gestdo de processos é fundamental para enfrentar
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os desafios e garantir o sucesso na fabricacao de motocicletas. [sso também permite que
a empresa navegue no cenario dinamico e competitivo da industria automotiva.

Da mesma forma, pode-se confirmar a relevancia deste estudo para empresa
pesquisada, uma vez que os resultados alcancados neste estudo poderao agregar de
alguma forma para a melhoria continua e até mesmo prevencao se caso a organizagao vier
passar por estas consequéncias. A construcao deste estudo trara bastante conhecimento
que serdo necessarios para a vivéncia dos académicos e profissionais da area da gestdo da
qualidade que podera também servir na resolucdo de problemas do local de trabalho ou
quaisquer outros setores que estejam necessitando de ajuda. Este artigo servira de
modelo para a construcao de novos trabalhos académicos da drea da Gestao da Qualidade
com o mesmo propdasito.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Trata-se de uma empresa no ramo de fabricacdo de Motocicletas, fundada no ano
de 1999 em Manaus-AM. Atualmente esta situada no polo industrial onde sdo fabricadas
as motocicletas. Conta com uma estrutura voltada para a fabricagao de guidao. A matriz
estd situada no Japao, com presenca em cerca de 5 paises, aproximadamente 23.000
funciondarios em todas as filiais. Cada filial é responsavel pela produ¢do de um produto
especifico. A unidade fabril localizada na Zona Franca de Manaus, no Amazonas, é a
operagdo mais verticalizada da empresa no mundo.

Em Manaus ndo ha muitos concorrentes, atualmente hi somente um concorrente
no polo industrial. Ao longo dos anos a empresa foi crescendo e se expandindo sempre se
inovando nas tecnologias para continuar trazendo satisfacao aos seus clientes e qualidade
nos seus produtos. Além de projetar e produzir as suas préprias linhas, a empresa em
questdo também fornece servigos de instalacao e manutenc¢do continua assim garantindo
um acompanhamento ao cliente mesmo depois de entregue o produto.

Para isso ha técnicos especializados acompanhando todo o processo de instalacao
dos guidoes em motocicletas fazendo manuteng¢des necessarias garantindo assim um
produto e um servigo com exceléncia. O produto em questdo é comercializado em diversos
setores. Em 2020, foi nomeada a melhor Fornecedora de Motocicletas, sendo lider
mundial em impulsionar e conectar o comércio e as industrias de veiculos. Estabelecida,
em 1967, com a finalidade de criar um centro industrial na capital do Amazonas e
contribuir para o desenvolvimento da regido, a Zona Franca Atualmente mais conhecida
como Polo Industrial de Manaus (PIM), acabou atraindo as fabricas de motocicletas que
chegavam ao Pafs, no inicio da década de 1970.

Tem uma capacidade em oferecer tecnologia de autoatendimento em ultima
geracdo sempre se atualizando e oferecendo motocicletas da atualidade com melhores
sistema e servigcos integrados em todos os canais de vendas. A empresa em si esta sempre
em busca de inovagdes tecnoldgicas e atualizando os modelos para sempre se manter a
frente no mercado. Em Manaus a fabrica é pioneira na fabricagdo de motos. Operando ha
42 anos, neste longo espa¢o de tempo mais de 25 milhdes de motos sairam das linhas de
montagem manauaras, sendo que 13 milhdes foram do modelo CG.

A missdo desta empresa é fornecer Veiculos inovadores. A visdo é ser reconhecida
como parceira fundamental na criacao e implementacdo de ideias. Por fim, os valores sao:
Integridade pois a empresa é aberta e honesta. Colaboragao, pois esta sempre em busca
de parcerias com os clientes, colaboradores e fornecedores. Inova¢do, para nutrir
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pensamentos que agrega valores. Conhecimento, para desenvolver as habilidades e
especializacdes. Por fim, nessa empresa ha comprometimento com o cliente, com a
melhoria continua, ética e responsabilidade social.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

De acordo com Sousa, Andretti & Castro (2023) a Gestao da Qualidade Total (TQM)
teve origem entre as décadas de 1950 e 1960, quando o Japao iniciou uma revolucdo na
qualidade de seus produtos e servicos, que até entdo eram reconhecidos por serem
baratos e de baixa qualidade. O sucesso dos japoneses na implementagdo e manutenc¢ao
do TQM deveu-se ao uso de algumas estratégias decisivas: os gestores seniores se
encarregaram de liderar o movimento da qualidade; treinar todos os funcionarios em
todos os niveis da organizagdo; esforco continuo e pacifico; adocdo dos conceitos de
circulos de qualidade.

Em conformidade com Yahiaoui et al. (2022) no ensino superior, a Gestao da
Qualidade Total é definida como uma filosofia de gestdo, um método de gestdo, um
sistema integrado, uma abordagem de melhoria continua e uma abordagem de mudanca
para alcangar a exceléncia. Isto é o que chamaram de sistema integrado, que envolve a
adocdo de um conjunto de valores, técnicas e ferramentas fundamentais, onde
acreditavam que os valores fundamentais do TQM eram a base para o sucesso de sua
aplicacgao.

Segundo Baran & Polat (2022) a gestdo da qualidade é o ato de controlar todas as
atividades e tarefas que devem ser executadas para manter o nivel de exceléncia desejado.
O efeito da gestdo da qualidade torna-se ainda mais critico quando estratégias sao
aplicadas nas empresas, especialmente quando situacdes inesperadas sdao encontradas. A
gestao da qualidade facilita o controle de todos os processos e dados utilizados nas
empresas. Para melhor gerir a qualidade, foram realizados estudos utilizando tecnologias
da Industria 4.0; por exemplo, a tecnologia IoT tem sido usada para planejar a capacidade
na fabricacdo, e big data tem sido usada para gerenciar os registros de satude dos
profissionais de saude.

Conforme Mohsen Alawa et al. (2023) TQM é um sistema de organizacao,
coordenacdo e compreensao de cada atividade que depende de todos em todos os niveis.
TQM é a principal abordagem para manter a exceléncia competitiva e um processo de
gestao que satisfaca as necessidades dos clientes e trabalhadores, melhore a producao e
a eficacia e, finalmente, leve a servigos e produtos de alta qualidade. O desempenho pode
ser melhorado através da colaboracdo entre as partes e formando uma natureza de
trabalho em equipe.

Em concordancia com Riaz et al. (2023) TQM é uma técnica de gestdo da qualidade
que visa o sucesso a longo prazo através da satisfacdo do cliente. Os principais
impedimentos a implementagdo da TQM nos paises em desenvolvimento incluem a
auséncia de compromisso da gestao de topo, conhecimentos inadequados, conceito de
adjudicacdo de contratos com baixa licitacdo, educagao e formacao subvalorizadas, falta
de envolvimento dos trabalhadores, falta de capacitacdo dos trabalhadores, atitude e
comportamento rigorosos e abordagem rigida de executivos em direcdo ao sistema de
gestao da qualidade (SGQ).
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3.2. ESTRATEGIA DE GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

Segundo Beerepoot et al (2023) os processos de negocios sdo ativos
organizacionais criticos porque influenciam o desempenho, as regras e até mesmo a
cultura de como o trabalho é conduzido. Eles sdo complexos porque podem se sobrepor,
as pecas podem ser reutilizadas e podem variar. No entanto, as praticas contemporaneas
de BPM muitas vezes criam “silos” devido ao foco em processos unicos, resultando em
conflitos potenciais entre o desempenho de processos individuais e o desempenho geral
da empresa.

Para Salimbeni (2019) como tantas outras ferramentas de gestao, a Gestdo de
Processos nasceu e se desenvolveu no setor privado, e grande parte da literatura sobre o
assunto é desenvolvida nessa area. Os ambientes mais fortemente competitivos fizeram
com que as empresas passassem a levar muito mais em conta o cliente e foi assim que o
foco foi definitivamente orientado para eles. HA um interesse crescente na gestdo baseada
em processos. O BPM estd ganhando aceitacdo como uma filosofia e pratica de gestao
eficaz e holistica. Grande parte da literatura sobre gestdo de processos concentra-se em
organiza¢des do setor privado com pressupostos inerentes de resultados tangiveis e
baseados em beneficios e grupos de clientes bem definidos.

Em concordancia com Reijers (2021) BPM é, em esséncia, uma ideia de gestao. As
organiza¢des tém melhor desempenho quando prestam atencdo explicita aos seus
processos de negdcios do inicio ao fim do que quando nado o fazem. Qualquer processo de
negocios pode abranger diferentes departamentos, especialidades, localizacbes
geograficas, niveis de gerenciamento e outros limites organizacionais, portanto, gerenciar
um processo de negocios esta longe de ser trivial. Embora a ideia por tras do BPM pareca
simples, muitas organiza¢des ndo se concentram no gerenciamento de seus processos de
ponta a ponta.

De acordo com Fernandez, Fernandez & Garcia (2020) atualmente, a melhoria da
qualidade e a optimizacdo de processos sao dois conceitos importantes para grandes
empresas, fortemente implantadas na area industrial e empresarial. Sao filosofias de
trabalho baseadas no conceito “tudo pode ser melhorado”. Nesse sentido, Lean
Manufacturing e Six Sigma sdo dois dos mais utilizados atualmente. Lean Manufacturing
é uma metodologia de gestdo focada no desenho dos processos. Procura eliminar ou
reduzir as atividades sem valor acrescentado, mais conhecidas como desperdicios.

Em conformidade com Kissa (2023) BPM € “a combinac¢do de arte e ciéncia” para
supervisionar como o trabalho é executado em uma organizacao. Garante resultados
consistentes e aproveita oportunidades de melhoria. BPM é um campo de estudo bem
estabelecido e comumente usados. O ciclo de vida do processo é fundamental para BPM
porque ajuda a padronizar como um processo € introduzido e mantido dentro de uma
organizac¢do. O BPM é analogo a ambidestria de uma organizacao, pois reflete a capacidade
da entidade de modelar, implantar, otimizar e gerenciar processos em resposta a um
ambiente externo em constante evolucao. A necessidade de consciéncia do contexto em

projetos de BPM para gerar valor comercial cresce no contexto da rapida digitalizacao.
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3.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Ferramentas de qualidade sdao usadas para coletar dados, analisar dados,
identificar causas raizes e medir resultados na resolucao de problemas e melhoria de
processos. O uso dessas ferramentas ajuda as pessoas envolvidas a gerarem facilmente
novas ideias, resolver problemas e fazer um planejamento adequado. A importancia das
ferramentas de qualidade reside na sua capacidade de agilizar processos, reduzir
desperdicios, melhorar a qualidade de produtos ou servicos e, em ultima andlise,
melhorar a satisfagdo do cliente.

Em concordancia com Braga et al. (2023)ferramenta 5W2H estabelece passos
simples e bem definidos para um plano de a¢do qualificado e estruturado, que mapeia e
padroniza processos por meio de perguntas que norteiam o planejamento das ac¢des,
como: O que sera executado? Onde sera realizado? Quando sera realizado? Quem ira
executa-lo? Por que a acdo sera realizada? Como sera executado? Na hora de tomar
decisoes, a ferramenta 5W2H pode servir de guia para coletar informagdes relevantes.

De acordo com Harel et al. (2016) a analise de Pareto é mais benéfica nos casos em
que parece haver muitos processos que contribuem para um resultado, porque é crucial
ser capaz de investir esforgos nos processos que terdo o maior efeito positivo. As etapas
para realizar uma analise de Pareto comecam com o desenvolvimento de um diagrama de
Ishikawa para determinar as possiveis causas/processos que contribuem para um
resultado de qualidade especifico.

De acordo com Rodrigues et al. (2020) os “5 porqués” é uma técnica que utiliza
uma abordagem sistematica para resolugdo de problemas, a fim de encontrar a causa raiz
de um defeito ou problema. O objetivo é identificar os fatores negativos do evento,
determinar o que precisa mudar e evitar ocorréncias futuras semelhantes. Uma
exploracao cuidadosa e honesta de cada "Por qué?" é essencial para descobrir as
verdadeiras causas de um problema. Quando usados corretamente, os 5 Porqués podem
contribuir significativamente para a melhoria e eficiéncia organizacional.

Em conformidade com Ferreira et al. (2019)a Analise SWOT ¢é utilizada para ajudar
as organizacOes a identificar seu direcionamento estratégico, ou seja, conhecer a si
mesmas e seu ambiente. E realizado através do mapeamento dos pontos fortes e fracos
do ambiente interno e das oportunidades e ameacas do ambiente externo da empresa,
visando atingir metas por meio do planejamento estratégico. A Analise SWOT é utilizada
especialmente para auxiliar no desenvolvimento de estratégias, podendo ser aplicada em
diversas situag¢des, como analise de sistemas de integracao, fluxo de informacoes e tarefas

Consoante a Pinto et al. (2022) a matriz GUT é uma ferramenta de decisdo para
priorizar problemas, atribuindo notas aos aspectos de gravidade, urgéncia e tendéncia.
Em relacdo a gravidade, deve-se considerar a intensidade e a profundidade dos danos que
o problema pode causar se ndo for tratado. Conforme Alkiayat (2021) o Diagrama de
Pareto € utilizado principalmente na fase de identificacdo do problema, mas um grafico
de Pareto também ¢é util na fase de analise de dados e avaliacdo de resultados, apds a
realizacao de uma intervencao especifica.
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4. METODOLOGIA

Conforme o Smajic (2022) método misto de pesquisa implica o uso de diferentes
métodos de pesquisa, métodos quantitativos e qualitativos em um estudo. A pesquisa
sobre métodos mistos deve ser diferenciada da pesquisa multimétodos (combinacao de
métodos), na qual sdo combinadas multiplas abordagens qualitativas ou apenas multiplas
abordagens quantitativas. O objetivo da utilizacao de métodos mistos de pesquisa é obter
respostas validas as questdes de pesquisa, porém o pesquisador ainda pode ter diferentes
razoes ou propdsitos pelos quais deseja fortalecer o estudo de pesquisa e suas conclusoes
através da aplicacao de métodos mistos

Mediante as praticas associadas as ferramentas administrativas, em primeira
instancia serd desenvolvida uma analise na parte interna da empresa a ser pesquisada,
exercendo a utilizacdo e andlise da ferramenta SWOT que significa Forgas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameacas. O principio é identificar e analisar esses quatro elementos para
tomar decisdes informadas e planejar estratégico. Sera criado uma tabela de quatro
quadrantes e identificar-se-a os fatores internos (Forcas e Fraquezas) e externos
(Oportunidades e Ameacas) relacionados a uma determinada situacao, projeto ou
negocio.

Em vista disso serd empregado para priorizar os problemas a ferramenta
administrativa matriz GUT que significa Gravidades, Urgéncia e Tendéncia. E uma matriz
de tomada de decisdo que ajuda a priorizar tarefas ou questdes com base na sua
importancia. Sera avaliado tarefas ou problemas com base em sua Gravidades (impacto),
Urgéncia (sensibilidade ao tempo) e Tendéncia (importancia a longo prazo). Atribua
pontuacdes e priorize de acordo. Serdo listadas tarefas ou problemas, atribuindo
pontuacgdes para cada critério e calculada uma pontuacgao total para priorizacao.

Tendo como objetivo a problematica sinalizada, foram elaboradas mais analises
conforme o problema organizacional indicando dentro do ambiente interno, chegou-se a
conclusao da aplicacao da ferramenta Grafico de Pareto que também conhecido como
regra 80/20, sugere que cerca de 80% dos efeitos vém de 20% das causas. O Grafico de
Pareto representa visualmente este principio. Identificar-se-a e priorizar-se-a problemas
ou causas com base em sua importancia. Sera criado um grafico de barras com os itens
mais significativos a esquerda e os menos significativos a direita. Coletas de dados,
categorizacdo de problemas e criacao de um grafico de barras.

Resultante das analises empregadas com as ferramentas dentro da empresa em
prol da solu¢do do problema que mais se destaca, temos a técnica dos 5 porqués que é
uma técnica de resolucao de problemas que envolve perguntar "Porqué?" cinco vezes para
chegar a causa raiz de um problema. Iniciara com uma declara¢do do problema e serao
perguntados os "Por qués?" repetidamente até que a causa subjacente seja identificada. O
objetivo sera abordar a causa raiz e nao apenas os sintomas. Conduza uma discussdao em
equipe sobre o problema identificado e pergunte "Por qué?" em cada nivel e documente
as respostas até que a causa raiz seja descoberta.

E por ultimo sera aplicado o 5w2h significa Quem, O Que, Quando, Onde, Porqué,
Como e Quanto. E um método de fazer perguntas para coletar informacées e obter uma
compreensao abrangente de uma situacao. Sera feito as perguntas relevantes (Quem esta
envolvido? O que precisa ser feito? Quando isso acontecera? Onde acontecera? Por que é
necessario? Como sera feito? Quanto custara?) para analisar e planejar atividades.
Utilizar-se-a as perguntas 5W2H como estrutura para recolher sistematicamente
informacgdes para planeamento ou resolugdo de problemas.



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

5. PROPOSTA DE MELHORIA

Para um melhor entendimento sobre os pontos fortes e fracos da organizacao
abordada neste trabalho, foi aplicada a matriz SWOT a seguir:

Quadro 01. Matriz SWOT

Fraquezas

Controle de qualidade

Dependéncia da Cadeia de Fornecimento

Rede de distribuicao Problemas de comunicagao

Ambiente Interno

Forca de trabalho qualificada [Implicagdes de custos

Oportunidades Ameacas

Melhoria do produto Danos a reputacdo

Expansao do mercado Consequéncias legais

Envolvimento do cliente Desvantagem competitiva

Ambiente externo

Inovacao nos processos de fabricacao Rotacdo de clientes

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Diante de tantos problemas apresentados, chegou-se a determinacdo da solugao
dos problemas que vem ocorrendo dentro do ambiente interno. No quadrante de forgas,
pode-se citar: reputacdo da marca, inovagdo, rede de distribuicdo e orca de trabalho
qualificada. Se a empresa tiver uma marca forte, ela pode alavancar a fidelidade e a
confianga do cliente para mitigar o impacto do problema do lixamento do guidao. Se caso
a empresa for conhecida pelos seus designs e caracteristicas inovadoras, podera utilizar
esta forca para introduzir novos designs de guiadores que possam resolver o problema
do lixamento.

No quadrante de Fraquezas foram mencionados controle de qualidade,
dependéncia da cadeia de fornecimento, problemas de comunica¢do e implicagoes de
custos. O problema de lixamento do guiddo indica uma fraqueza no processo de controle
de qualidade. Isso precisa ser resolvido para evitar problemas futuros e manter a
satisfacdo do cliente. Se a empresa depende fortemente de fornecedores especificos de
materiais ou componentes, quaisquer problemas com esses fornecedores podem agravar
o problema de lixamento do guiador.

Se caso houver falhas de comunicagdo entre diferentes departamentos ou niveis da
empresa, isso podera dificultar o processo de resolucdo. A correcdo do problema de
lixamento pode envolver custos adicionais, impactando o desempenho financeiro da
empresa. No quadrante de oportunidades observa-se melhoria do produto, expansao do
mercado, envolvimento do cliente e inovacao nos processos de fabricacao.
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Resolver o problema de lixamento do guidao apresenta uma oportunidade de
melhorar a qualidade geral das motocicletas e aumentar a satisfacdo do cliente. A
introducdao de uma resolucao para o problema pode ser usada como uma oportunidade
para entrar em novos mercados ou fortalecer a posicdo da empresa nos existentes. A
comunicacao aberta e transparente sobre o problema e sua resolu¢ao pode melhorar a
confianga e o envolvimento do cliente. Esta questao pode levar a empresa a explorar
novos processos de fabricacdo que possam levar a uma produgao mais eficiente e de maior
qualidade.

No quadrante de ameacas destaca-se os danos a reputagdo, consequéncias legais,
desvantagem competitiva e rotacao de clientes. Se o problema do lixamento do guidao se
tornar amplamente conhecido, podera prejudicar a reputacao da empresa, levando a
diminuicdo das vendas e a confianca do cliente. Se o problema de lixamento causar
acidentes ou lesdes, a empresa podera enfrentar consequéncias e responsabilidades
legais. Os concorrentes poderiam explorar o problema para obter uma vantagem
competitiva se a empresa ndo conseguir resolvé-lo de forma rapida e eficaz. Clientes
insatisfeitos podem mudar para concorrentes, levando a perda de participagdo de
mercado.

A falta de uma estratégia eficaz de gerenciamento pode comprometer
significativamente uma empresa de fabricacao de motocicletas, especialmente quando ha
um problema como a falta de lixamento de guiddes. Ao adotar uma abordagem estratégica
para o gerenciamento de problemas, a empresa tem mais chances de superar desafios e
manter a confianga dos clientes e do mercado. Se a falta de lixamento dos guiddes resultar
em produtos defeituosos chegando aos clientes, a reputacdo da empresa pode ser
prejudicada. Os clientes podem compartilhar experiéncias negativas nas redes sociais,
resenhas online e outras plataformas, o que pode afetar a confianga do publico na marca.

Depois de identificada as fraquezas da organizacao, sera utilizada a matriz GUT
para priorizar os problemas de acordo com a gravidade.

Quadro 02. Matriz G.U.T.

Lista de problemas T \ Pontuacao \Prioridade\
Controle de qualidade 4 5 5 100 2
Depen@enaa da Cadeia de 4 4 4 64 3
Fornecimento
Problemas de comunicag¢do 3 4 4 48 5
Implicagdes de custos 4 5 3 60 4
Falta de estratégias de gerenciamento 5 5 5 125 1

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

A partir da problematica apontada, foi realizado uma analise com base na Matriz
G.U.T, em conformidade com o quadro acima foi analisado a parte de priorizagao, ou seja,
0s os problemas que se destacam por quantidade de critérios determinados pela analise,
chegou-se ao resultado e a priorizacdo de que somente a gestdo ineficiente tem o maior
indice de problemas detectados diante da andlise, priorizando assim para resolucdo da
problematica dentro do ambiente interno.
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A matriz GUT, que significa Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, é uma ferramenta de
tomada de decisdo usada para priorizar problemas com base em sua gravidade.

No topico Gravidade (G) temos: problemas de comunicagao (5): este assunto tem
a maior pontuacdo de gravidade, indicando que tem o impacto mais significativo na
empresa. Implicacdes de custos (4): embora significativas, sdo ligeiramente menos graves
que os problemas de comunicacdo. dependéncia da cadeia de abastecimento (3):
moderadamente grave. Controle de qualidade (2): gravidade relativamente menor. falta
de estratégias de gestdo (1): menor gravidade.

No topico de Urgéncia (U) temos: problemas de comunicacdo (5): este assunto é
considerado o mais urgente, exigindo atencao imediata. Implicacdes de custos (4): Alta
urgéncia, mas um pouco menos que problemas de comunicac¢ao. Dependéncia da Cadeia
de Abastecimento (3): urgéncia moderada. Controle de Qualidade (2): menor urgéncia.
Falta de estratégias de gestdo (1): Menor urgéncia. Todas estas pontuagdes estdo de
acordo com a Matriz GUT.

No tépico de Tendéncia (T) temos: problemas de comunicacao (5): Este problema
provavelmente piorara com o tempo se nao for resolvido imediatamente. Implica¢des de
custos (4): Indica uma tendéncia negativa, mas um pouco menos grave que os problemas
de comunicacdo. Dependéncia da Cadeia de Abastecimento (3): tendéncia negativa.
Controle de Qualidade (2): indica uma situacao relativamente estavel. Falta de estratégias
de gestdo (1): menor tendéncia negativa.

O problema mais critico e urgente da empresa sao os problemas de comunicacao.
E necessaria uma acdo imediata e eficaz para resolver esta questio, a fim de evitar novos
impactos negativos nos negdcios. Implicacdes de custos, dependéncia da cadeia de
suprimentos e controle de qualidade também sdao preocupagdes significativas, mas sdo
um pouco menos graves que os problemas de comunicacado. Esses problemas devem ser
resolvidos imediatamente para evitar o agravamento. A falta de estratégias de gestao,
embora seja a menos grave, ainda requer aten¢do para evitar o desenvolvimento de
quaisquer tendéncias negativas.

A empresa deve priorizar a resolucdo de problemas de comunicac¢do, seguida de
implicagdes de custos, dependéncia da cadeia de abastecimento, controle de qualidade e
falta de estratégias de gestdo, nesta ordem.

Considerando os meses de Novembro e Dezembro de 2023 e os trés primeiro
meses de 2024, a empresa teve os seguintes faturamentos: Novembro: R$3.000,00;
Dezembro: R$3.700,00; Janeiro:R$5.000,00; Fevereiro:R$4.000,00 e Mar¢o:R$8.000,00.
Para uma anadlise mais precisa diante da problematica, foi aplicada o grafico de pareto,
que indicara através de uma analise grafica que ira indicar o problema alertado. O
diagrama de Pareto ajuda as organizag¢des a priorizar esfor¢os e recursos, destacando os
fatores mais criticos.
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Figura 1: Grafico de faturamento da empresa nos meses de novembro e dezembro de
2023 e os trés primeiros meses de 2024
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Segundo o grafico de indicador de desempenho acima foi coletado dados mediante
ao sistema de informacdo da empresa, referente ao faturamento da organizacao, durante
os meses novembro e dezembro de 2023 e os primeiros trés meses de 2024. Podemos
analisar que o més que mais a empresa faturou foi no més de marco de 2024 com
faturamento de R$ 10.000,00/més, sendo que outros meses a empresa teve faturamento
baixo por conta de insatisfacdo dos clientes, como por exemplo, gestdo ineficiente interna;
nado investe em publicacdo de marketing para o aumento de seus clientes; somente 3
atendente e etc.

Um Diagrama de Pareto é uma representacdo visual da regra 80/20, onde é
frequentemente observado que cerca de 80% dos efeitos vém de 20% das causas. Num
contexto empresarial, isto pode significar que 80% das vendas da empresa podem provir
de 20% dos seus produtos ou clientes. Calculando o percentual acumulado de receita de
cada més temos: Novembro: R$ 3.000,00 (6,67% da receita total); Dezembro: R$ 3.700,00
(13,33% da receita total), Janeiro: R$ 5.000,00 (26,67% da receita total), Fevereiro:
R$ 4.000,00 (40,00% da receita total) e Marco: R$ 8.000,00 (100% do faturamento total)

A partir do Diagrama de Pareto, é possivel observar que uma parcela significativa
da receita total vem de um pequeno nimero de meses. Neste caso, parece que uma
quantidade substancial de receitas é gerada em janeiro e mar¢o, sendo margo o més com
maior receita. Isto pode implicar que concentrar-se na compreensao dos fatores que
contribuem para o sucesso destes meses pode ser crucial para sustentar ou melhorar as
receitas globais. Em termos praticos, a empresa podera querer investigar que estratégias
ou produtos especificos contribuiram para as receitas elevadas em janeiro e marco e
considerar como aplicar essas informac¢bes a outros meses para maximizar a receita
global.
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Sera aplicado logo ap6s definido exatamente o problema, fazendo assim um
questionamento através dos 5 porqués, até que encontre a verdadeira causa da
problematica em questao.

0 QUE?

Quadro 03. 5 porqués identificacdo da causa raiz

12 POR QUE

22 POR QUE

32 POR QUE

4°POR QUE

52POR

CONTRAMEDIDA

QUE

Melhorar os canais e

Porque
Porque os rq protocolos de
s ~ _ |existe um . ~
Controle de Porque o critérios de  |Porque falta Porque nido roblema |cOMunicagdo entre as
qualidade: processo de inspecdo para |comunicagdo existe um peral Je |eduipes de design e
Problema: O fabricacdo ndo [retificacdo do |entre as equipes [protocolo de f:gomunica producdo para
guiddo ndo tem |estd sendo alvo [guiddo ndo  |de designe comunicagaol, | dentrog estabelecer critérios de
retificacdo de descuido. estdo bem producio. padronizado. da inspecdo claros para a
definidos. retificacdo do guidao.
empresa.
Dependéncia da Porque tem
pe 4 Porque Fortalecer o
Cadeia de havido uma .
. e faltam relacionamento com os
/Abastecimento: historica - .
Porque o Porque falta . estratégias ffornecedores através de
Problema: O ~ .~ [Porque os canais (falta de 2
i . [fornecedor ndo [comunicag¢ao P A de gestdo |uma melhor
guiddo ndo esta . de comunicagdo |Enfase em .
estd atendendo |entre a ~ ~ : para comunicacdo e
chegando ao . ndo estdobem  relacioname < | -
as empresa e o . colaboracd implementar estratégias
processo de e estabelecidos. ntos fortes ~
T especificagdes. [fornecedor. 0 com de gestdo para uma
fabricagdo com com .
PR fornecedor [colaboracgao eficaz com
a retificacdo fornecedore
L es. os fornecedores.
necessaria. s.
Porque Porque a
Problemas de ~ 4 4 Implementar protocolos,
L ~ Porque ndo faltam empresa | . ‘.
comunicacdo: [Porque ndo . Porque faltou s ~ sistemas e estratégias de
. . existe um n estratégias [ndo o
Problema: HA |existem . énfase nas 2 - comunicagdo interna
sistema - de gestdo  |priorizoua| ..
falta de protocolos de , estratégias de . eficazes com foco em
L« L estabelecido g para comunicag s ~
comunicacdo  |comunica¢do comunica¢io ~ estratégias de gestdo que
de ) fomentara [do nasua S
dentro da claros. . . |interna. L« , . |priorizema
comunicagao. comunicagdolestratégia D
empresa. ) comunicagio.
interna. global.
L /Aborde a causa raiz
Implicacbes de Porque o Por causa
melhorando a
custos: Porque os processo de Por causa de [de comunicacio e
Problema: A produtos controle de  [Porque faltam  problemas [problemas | ¢ o
. . < s : implementando critérios
falta de defeituosos qualidade ndo [critérios de de gerais de de inspecio
retificacio do |precisam ser |detectao inspecdo comunicagio|comunicag pe¢
: . : . R padronizados para
guiador esta recolhidos e problema padronizados. entre design [do dentro e~ -
) ~ retificacdo de guiddes,
gerando custos |consertados. |antecipadame e producdo. |da . .
o reduzindo a necessidade
adicionais. nte empresa. . :
de recalls dispendiosos.
Falta de
. ~ |Desenvolver e
estratégias de |[Porque a Porque nao . . A
~ ~ Porque falta |Porque falta Por causade| . comunicar a importancia
gestdo: empresa nio ~ o existe um -
L compreensao [comunica¢ao problemas | . das estratégias de
Problema: tem priorizado . sistema ~ :
da sobre a gerais de . Jlgestdo, enfatizando a
Faltam o . A . A . . lestabelecid .
- . importancia [importancia das |comunica¢do necessidade de uma
estratégias desenvolviment ~ . o de N
: . . |da gestdo estratégias de dentro da . comunicacgdo eficaz
globais de o de estratégias . ~ comunicag ~
~ ~ estratégica. |gestdo. empresa. ~ como base para a gestao
gestdo na de gestao. do. .
estratégica.
empresa.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Os “5 porqués” sdo uma técnica de resolucao de problemas que visa chegar a causa
raiz de um problema, perguntando “porqué” repetidamente até que a causa fundamental
seja identificada. Vamos aplicar os 5 porqués a cada um dos problemas que vocé
mencionou: controle de qualidade, dependéncia da cadeia de suprimentos, problemas de
comunicagdo, implicagdes de custos e falta de estratégias de gerenciamento, todos
decorrentes da falta de retificacdo do guiddo em uma empresa fabricante de motocicletas.

A andlise dos 5 Porqués revela que a falta de retificacdo do guidao na empresa
fabricante de motocicletas estd enraizada em questdes relacionadas a comunicacao,
procedimentos padronizados, planejamento de contingéncia e gestdo estratégica. A
abordagem destas causas profundas pode contribuir para uma solu¢do abrangente para
os problemas identificados.

6. PLANO DE ACAO

Por ultimo sera aplicada o 5W2H para criar um plano de agdo para cada problema
encontrado, desta forma todas as atividades serao organizadas, facilitando assim cada
tomada de decisio.

Quadro 04. Plano de agao-5w2h

0 QUE? \ POR QUE? QUEM? QUANDO? \ ONDE? COMO? QUANTO?
Consultoria de
RH: R$800,00
Mao de obra:
Falta de [sso leva a uma . ) Devido a falta R$1.200,00a
o . . . _|[Equipe de Na linha de - R$1.500,00,
retificacdo do |[qualidade inferior ~ ~ de padrdes de .
s producdo e Durante todo |produgao ~ [sso poderia
guiddo no do produto e a . producdo .
(o equipe de 0 processo de |durante o impactar
processo de |possiveis C claros e falhas | . 7. " .
o controle de fabricacdo.  |processo de significativam
fabricacdo.  |problemas de . . de
Por que isso é [seguranca qualidade. fabricagdo. comunicac¢ao ente a
4 g s §40- qualidade do
produto e a
satisfacdo do
cliente
Durante o ﬁgfé‘(t)li)((j)e
processo de Devido a falta ’
Representaum |Equipes de aquisicdo e de mensais.
Dependéncia | . Na gestdo de . Antncios no
L risco de compras e quando fornecimento
de um dnico |. ~ . compras e . . Google Isso
interrupgdes se o [gerenciamento |houver : diversificado e
fornecedor de ~ . ) ~ cadeia de . pode levar a
- fornecedor ndo |da cadeia de interrupgoes . planejamento
materiais. ) i suprimentos. atrasos na
entregar. suprimentos.  |na cadeia de de .
. P produgdo e
abastecimento contingéncia.
aumento de
custos.
Kitde limpeza
no valor de
[sso prejudica a . Devido ao foco [R$100,00,
A . . Continuament |Ao longo dos |, e
Auséncia de [|capacidade da Equipes de alta insuficiente no |[sso pode
.- . - |e,afetando  [processos de .
estratégias de |empresa de administracdoe |, . ; planejamento [resultar em
~ . varios planejamento .
gestdo resolver e planejamento - estratégico e najproblemas
o s aspectos do [estratégico e ~
abrangentes. [prevenir diversos [estratégico. - ~ prevencdo de [recorrentes e
negocio. gestdo.

problemas.

problemas.

prejudicar o
crescimento a

longo prazo

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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E notavel a falta de uma estratégia de gerenciamento na empresa, o quadro acima
mostra as fraquezas na organizacgao interna, no qual est4 obtendo resultados negativos, e
através de um planejamento de acdes por meio de questionario que sdo necessarios para
organizar o planejamento de todos os processos envolvidos, ird resultar de forma positiva
para a melhoria continua dd empresa interna quanto com seus clientes.

I[sso pode resultar em problemas recorrentes e prejudicar o crescimento a longo
prazo. Ao responder a estas perguntas, a empresa fabricante de motocicletas pode obter
uma compreensao mais clara das causas raizes e desenvolver solucdes especificas para
cada problema identificado. Esta abordagem estruturada ajuda na formulacdo de
estratégias eficazes e planos de acao para melhoria.

7. RESULTADOS ESPERADOS

E com muito contentamento poder contribuir para aprimoramento da empresa
analisada, pois é uma empresa que tem muito potencial para crescer cada vez mais no
mercado, porém no momento estd com problemas no seu ambiente interno e
consequentemente com seus clientes, pois qualquer organizacdo se ndo tiver uma
eficiente estratégia de gerenciamento, como sera capaz de alcangar resultados positivos e
conquistar mais clientes? Perante estes problemas expostos da organizacdo, usamos as
ferramentas administrativas para determinar, mensurar, analisar e propor solugdo para
cada problema e desta forma alcancar a melhoria continua da empresa.

E ao término deste estudo sera demonstrado ao gestor administrativo da
organizacdo examinada, com o intuito de colocar em pratica todos os resultados que
obtivemos nesta pesquisa, e deste modo com a execucao das atividades destacada no
plano de acao criada pela ferramenta 5W2H, os resultados serdo positivos para a melhoria
da gestao eficiente da organizacdo interna e desta forma a conquista de mais clientes para
o desenvolvimento da empresa, pois facilitara e também favorecera muito o gestor
administrativo a administrar o seu negocio.

Ao aplicar essas ferramentas, a empresa fabricante de motocicletas visa
desenvolver uma compreensdo holistica do problema, priorizar a¢des e implementar
solucdes eficazes para garantir a qualidade e seguranca de seus produtos. O objetivo final
¢ aprimorar o processo de fabricacao, melhorar a qualidade do produto e manter ou
aprimorar a posi¢ao competitiva da empresa no mercado.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo de caso sobre estratégia de gerenciamento de processos em uma
empresa fabricante de motocicletas que enfrenta o problema da falta de retificagdo do
guiddo pode ser de significativa importancia para académicos de gestdo da qualidade,
profissionais da area e outras empresas fabricantes de motocicletas. Para os académicos,
estes podem usar o estudo de caso para aplicar conceitos tedricos relacionados a gestao
da qualidade, melhoria de processos e gestdo da cadeia de suprimentos em um contexto
do mundo real. O estudo de caso pode destacar areas para pesquisas futuras, permitindo
que os académicos explorem novas metodologias, ferramentas ou estratégias para
abordar questdes de qualidade.



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

Os profissionais podem obter insights sobre estratégias eficazes de resolucao de
problemas, a medida que o estudo de caso explora a aplicacao de varias ferramentas de
qualidade e técnicas de gerenciamento de processos. Este estudo de caso pode revelar as
melhores praticas em controle de qualidade, comunicacdo, gestdo da cadeia de
suprimentos e melhoria geral de processos, oferecendo li¢des praticas para profissionais
da area. Aprendizagem intersetorial: As empresas fabricantes de motocicletas que
enfrentam desafios semelhantes podem se beneficiar do estudo de caso, aprendendo com
as experiéncias e solucdes implementadas na empresa em destaque.

Outras industrias transformadoras podem utilizar o estudo de caso como
referéncia para comparar e melhorar as suas préprias praticas de gestao da qualidade. O
estudo de caso pode ser incorporado em programas de treinamento para profissionais em
gestao da qualidade, fornecendo exemplos reais para fins de treinamento e
desenvolvimento. Pode contribuir para o desenvolvimento de competéncias criticas,
como resolucdo de problemas, andlise de causa raiz e planejamento estratégico, entre
profissionais da area. O estudo de caso pode sublinhar a importancia de uma cultura de
melhoria continua nas organizag¢des de producao, incentivando os profissionais a abordar
e prevenir proativamente problemas de qualidade.

Os resultados da implementacdo de estratégias eficazes de gestao de processos,
conforme destacado no estudo de caso, podem servir de motivacao para as empresas
investirem em iniciativas de melhoria continua. As empresas do setor de fabricacdo de
motocicletas podem aprender sobre os riscos potenciais relacionados ao controle de
qualidade, falhas de comunicag¢do e dependéncias da cadeia de suprimentos, permitindo-
lhes abordar proativamente esses problemas antes que eles aumentem.

O estudo de caso pode servir de guia para as empresas implementarem medidas
preventivas e estratégias de gestdo estratégica para mitigar o risco de problemas
semelhantes. Portanto, um estudo de caso sobre estratégia de gerenciamento de
processos em uma empresa fabricante de motocicletas que enfrenta a falta de retificacdao
de guidao serve como um recurso valioso tanto para a academia quanto para profissionais
da industria. Facilita a aprendizagem, a partilha de conhecimentos, o desenvolvimento de
competéncias e a promog¢do de praticas de melhoria continua no dominio da gestao da
qualidade.

Mediante a andlise proposta em resolucao da problematica, foi sugerido uma
modificacdo significativa dentro do ambiente interno, onde foram implementadas as
andlises das ferramentas, que apontaram a causa raiz de todos os problemas e insatisfacao
por parte de seus colaboradores e clientes. Vale destacar que a colaboracdo de seus
funcionarios em relacao as transformagoes dentro do ambiente, onde foram aplicados os
projetos de melhorias em cada setor, utilizando as ferramentas que analisavam a causa
raiz do problema e assim modificando em uma melhoria e satisfacdo dentro do ambiente
organizacional.

Sendo assim, os objetivos que foram tracados de melhoria na parte de organizacao
dentro do ambiente interno foram respondidos, levando em conta que a parte de
organizacdo gerencial partiu de uma mudancga de seus funcionarios e principalmente pela
gestdo, resultando assim as areas analisadas e projetadas a partir das mudancgas que
foram aplicadas as ferramentas, determinando assim a satisfacido de poder operar e
colocar em pratica toda as analises que foram definidas para uma melhoria dentro do
ambiente de trabalho, e o mais importante o feedback positivo por meio de seus cliente.
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Capitulo 14

Consequéncias da gestdo ineficiente: Estudo de caso em
uma empresa de comércio eletronico
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Resumo: A gestao ineficiente refere-se a praticas de administracao, lideranca e tomada de
decisbes que prejudicam uma organizagdo, empresa, projeto ou qualquer
empreendimento em vez de contribuir para o seu sucesso. Neste sentido, o presente
artigo tem como objetivo analisar as consequéncias da gestao ineficiente de uma empresa
de comércio eletronico, bem como caracterizar gestao da qualidade total, gestdo
ineficiente de empresas de comércio eletronico e ferramentas administrativa, investigar
possiveis solucdes para a reducao das consequéncias da gestao ineficiente. Dessa forma,
a pesquisa sera desenvolvida principalmente por meio de ferramentas gerenciais que
precisamente proporcionam analise da problematica em questao, além de mensurar seus
impactos para posterior construcdo de um plano de acao efetivo agindo na causa raiz. Os
resultados deste estudo apontam que o modelo adotado pelo gestor do processo
produtivo é pouco efetivo entre os envolvidos, principalmente quando esta relacionado a
gestao ineficiente da organizacao analisada, sendo necessario construir um modelo de
gestdo que possa monitorar as causas e as consequéncias desta ineficiéncia. As
ferramentas oferecem abordagens sistematicas e estratégias para analise, identificacao

de problemas, melhoria de processos e tomada de decisdes informadas.

Palavras-chave: Gestdo ineficiente, organizacdo empresarial, comércio eletrénico,

ferramentas gerenciais.
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1. INTRODUCAO

A gestdo ineficiente refere-se a praticas de administracao, lideranca e tomada de
decisdbes que prejudicam uma organizagdo, empresa, projeto ou qualquer
empreendimento em vez de contribuir para o seu sucesso. Pode-se manifestar de diversas
maneiras e afetar diferentes areas de uma organizacdo. Abordar a gestao ineficiente
requer uma abordagem abrangente, envolvendo melhorias nas habilidades de lideranga,
cultura organizacional, praticas de comunicac¢do e planejamento estratégico.

Nesse sentido a empresa pesquisada dispdes de uma gestdo ineficiente
apresentando diferentes consequéncias, como: baixos lucros, baixa ineficiéncia
operacional, problemas de estoque, atendimento ao cliente insatisfatério, problemas de
seguranca de dados, concorréncia desleal, reputacdo prejudicada, dificuldade de
crescimento e entre outros, portanto, é crucial para as empresas de comércio eletrénico
implementarem boas praticas de gestdo para garantir o sucesso a longo prazo.
Determinado caso trata de uma organizacao situada no bairro desde 2023 e se encontra
com um indice de insatisfagcdo dos clientes elevado devido a auséncia de uma boa gestao
da empresa, resultando na perda de credibilidade consumidora.

Analisando as situagdes surge a seguinte problematica como as ferramentas da
qualidade podem contribuir para a resolugdo dos problemas citados?

Desta forma o objetivo geral desta pesquisa é analisar as consequéncias da gestao
ineficiente de uma empresa de comércio eletronico. E como objetivos especificos
pretendem: especificos sdo caracterizar gestao da qualidade total, gestao ineficiente de
empresas de comércio eletronico e ferramentas administrativa, investigar possiveis
solucbes para a reducdo das consequéncias da gestdo ineficiente e demonstrar os
principais resultados alcangados com aplicacdo das ferramentas da qualidade. Gestao
Ineficiente que resulta muitas vezes da falta de objetivos claramente definidos e
comunicados. Sem objetivos claros, torna-se um desafio para a organizacdo alinhar os
seus esforcos e medir o sucesso.

A pesquisa ocorre seguindo estratégias da pesquisa mista (quantitativa e
qualitativa), para proporcionar recursos que possam generalizar os resultados, utilizando
as ferramentas gerenciais da qualidade. Podem ser usadas para analisar problemas
decorrentes de uma gestao ineficiente, com a aplica¢do das ferramentas gerenciais, que
sdo ferramentas de grande importancia da resolucdo de problemas de diferentes causas,
sendo assim neste estudo usadas para sanar os problemas ocorridos na organizacao de
uma empresa de comércio eletrénico.

Como referencial tedrico, o artigo sera estruturado por trés capitulos, com base em
3 fundamentagdes tedricas. A primeira fundamentacgao tedrica esta relacionada com o
curso, ou seja, gestdo da qualidade total, a segunda fundamentacao esta relacionada com
a problematica, ou seja, consequéncias da gestao ineficiente e a terceira fundamentacao
abordara sobre as ferramentas administrativas ou ferramentas gerenciais. Essas
ferramentas fornecem métodos e estruturas estruturados para analisar, monitorar e
melhorar varios aspectos da qualidade dentro de uma organizacao.

O Artigo presente vem trazendo em destaque as consequéncias de uma gestao
ineficiente em uma empresa de comércio eletronico, ou atividade de um sistema interno,
de qualquer unidade ou ambiente interno. Aplicar ferramentas de qualidade para resolver
problemas causados por uma gestdo ineficiente numa empresa de comércio eletronico é
uma abordagem estratégica para melhorar o desempenho global, aumentar a satisfacao
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do cliente e garantir o sucesso a longo prazo num mercado altamente competitivo.

Da mesma forma, pode-se confirmar a relevancia deste estudo para empresa
pesquisada, uma vez que os resultados alcan¢ados neste estudo poderdo agregar de
alguma forma para a melhoria continua e até mesmo prevencao se caso a organizagao vier
passar por estas consequéncias. A constru¢cdo deste trabalho ird trazer desafios e
conhecimentos futuros que serdo necessarios para a vida académica ou enquanto
profissional da area da gestao da qualidade que poderd também servir na resolugao de
problemas do local de trabalho ou quaisquer outros setores que estejam necessitando de
ajuda. Este artigo servira como base para a constru¢do de novos trabalhos académicos
que se proponham falar sobre empresa de comércio eletrénico.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

E uma empresa pioneira no mercado brasileiro de eletroeletrénicos, construindo,
desde 1942, uma trajetéria de incessante inovacao. Foi a responsavel pela fabricagdo dos
primeiros aparelhos de TV e de radio no Brasil. Em julho de 2016, reescreveu sua histéria.
Inicia-se uma nova joint venture, agora, com a lider global em Android TVs e segunda
maior fabricante de televisores do mundo, passando a oferecer ao mercado brasileiro
produtos de duas grandes marcas.

Em 2019, consolida sua parceria de maior relevancia no ambito esportivo, apos a
unido com a Confedera¢do Brasileira de Futebol (CBF) para patrocinio da Selecdo
Brasileira de Futebol e arbitros além de atletas e patrocinio da CONMEBOL Libertadores.
Sua ousadia, criatividade e inovacao faz da sua marca, uma das mais confiaveis e
respeitadas do Brasil, sempre apresentando produtos com qualidade e design superiores,
com tecnologias inteligentes que proporcionam a melhor experiéncia de entretenimento
e conexdo aos consumidores.

E uma empresa brasileira que atua principalmente no mercado de eletrénicos e
eletrodomésticos, incluindo produtos como TVs, condicionadores de ar, refrigeradores, e
outros produtos de consumo. Produz, atualmente, televisores, aparelhos audio, sistemas
de luzes, equipamento para gerar eletricidade, equipamento de transporte, motores
industriais, eletronica industrial e equipamento de comunica¢do. A grande aposta da
empresa japonesa sdo as comunicac¢oes via Internet e o fabrico de PCs portateis.

Hoje, a organizacao atua, com aproximadamente 1.500 funcionarios em Manaus,
Sao Paulo e Bahia, figura entre as maiores empresas do setor eletroeletronico do pais.
Marcas como a chinesa AOC, de TVs, e Positivo, de computadores, acabam se tornando
mais baratas no mercado.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

A Gestdo da Qualidade Total (TQM) é um processo e abordagem de gestao que visa
melhorar a qualidade dos produtos e servicos em toda a organiza¢do. O TQM envolve
todos os funcionarios na melhoria continua de processos, produtos e servigos para
atender ou superar as expectativas dos clientes. Originou-se na década de 1950 e ganhou
popularidade significativa nas décadas de 1980 e 1990. O objetivo do TQM ¢é atender e
superar as expectativas dos clientes, identificando e eliminando continuamente defeitos,
melhorando processos e promovendo uma cultura de melhoria continua.
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De acordo com Sousa, Andretti & Castro (2023) A Gestao da Qualidade Total (TQM)
emergiu entre as décadas de 1950 e 1960, quando o Japdo desenvolveu uma revolugao na
qualidade de seus produtos e servicos, que até entdo eram notadamente reconhecidos por
serem baratos e de baixa qualidade. O TQM da grande énfase a compreensdo e ao
atendimento das necessidades e expectativas dos clientes. A satisfacdo do cliente é uma
forca motriz central por tras de todos os esfor¢os de melhoria da qualidade

A Gestdo da Qualidade Total utiliza estratégia, dados e comunicagoes eficazes para
integrar a disciplina da qualidade na cultura e nas atividades da organizacdo. Ela se
esforca para garantir que todos os funcionarios associados trabalhem em prol dos
objetivos comuns de melhorar a qualidade do produto ou servico, bem como melhorar os
procedimentos em vigor para a producao. O TQM é caracterizado por um compromisso
com a melhoria continua em todos os aspectos da organizacao.

Segundo Owusu-kyei et al. (2023) os componentes que estruturam a roda Gestao
da Qualidade Total e 0 Modelo de Dez Elementos sdo os bases da gestao da boa qualidade,
mesmo que inimeros avan¢os tenham sido alcancados em todo o mundo. Lean e Seis
Sigma sdo dois dos “novos” métodos de gestao mais eficientes e reconhecidos no mundo
atual. A gestdo da qualidade total é determinada como o processo de implementagdo da
qualidade nas atividades de negécios de uma organizagao.

Os 4 pilares do TQM sdo: foco no cliente, melhoria continua, envolvimento dos
funcionarios e uma abordagem orientada para o processo, que estabelecem as bases para
promover uma cultura centrada no cliente, impulsionando a melhoria continua e
capacitando os funcionarios para contribuir para o sucesso organizacional. A
implementa¢do da Gestdo da Qualidade Total (TQM) pode ser desafiadora por varias
razoes, e muitas organizacdes enfrentam obstaculos ao tentar adotar essa abordagem.

3.2. CONSEQUENCIAS DA GESTAO INEFICIENTE

A gestdo empresarial ineficiente pode ter consequéncias de longo alcance que
afetam a saude financeira, a eficacia operacional, a satisfacdo dos funcionarios e a
competitividade geral de uma organizacdo. Abordar as ineficiéncias e melhorar as
praticas de gestdo é crucial para o sucesso e a sustentabilidade a longo prazo. A gestdo
ineficiente em uma empresa de comércio eletrénico pode ter uma série de consequéncias
que impactam negativamente diversos aspectos do negécio.

De acordo com a pesquisa de Migowski et al. (2019) os fatores como carga de
trabalho excessiva, falta de visibilidade dos processos e variabilidade/incerteza deste
segmento sao obstdculos a integracdo e reducdo da eficiéncia. A maioria dessas
variabilidades/incertezas tem causas internas, ocasionando a necessidade de forgas-
tarefa para reduzi-los. Mas devem contar com o apoio da alta administragcdo. O
gerenciamento ineficiente pode levar a atrasos, erros e inconsisténcias no atendimento
ao cliente, processamento de pedidos e atendimento.

A ineficiéncia na administracdo de empresas custa dinheiro, desperdica tempo,
diminui a qualidade do trabalho, aumenta os riscos e impede que vocé se concentre nas
decisOes estratégicas que impulsionam o seu negécio. Nenhuma empresa esta imune a
ineficiéncias e todas as empresas devem avaliar os seus processos regularmente.
Ineficiéncias nos processos de gestdo podem prejudicar a produtividade. A falha no
gerenciamento eficiente da conformidade regulatéria e dos requisitos legais pode resultar
em multas, acdes legais e danos a credibilidade da empresa.
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Em conformidade com Bohoérquez (2017) a auséncia de resposta do paradigma
dominante de gestdao manifesta-se na inflexibilidade das organizagdes empresariais para
se ajustarem a novas situacdes, frageis para continuarem a operar com sucesso apesar do
ambiente em mudanca, e lentas na tomada de decisdes em ambientes caracterizados por
elevados fluxos de informacdo. Ou seja, a inflexibilidade, a fragilidade e a lentiddo das
organiza¢des empresariais surgem da capacidade limitada de lidar com a crescente
complexidade do ambiente.

A ma gestdo pode afetar a rentabilidade de uma empresa. Isto pode acontecer se a
ma gestdo de um empregador for tdo deficiente que os funcionarios, especialmente
aqueles que trabalham em vendas, por exemplo, concentrem a sua aten¢ao na procura de
emprego noutro local, em vez de atingirem as metas e objetivos da empresa. A ma gestao
pode afetar o orcamento da empresa, a rotatividade de funciondarios e os lucros gerais. Se
os funciondrios tiverem um lider eficaz, o desempenho de suas tarefas continuara a
aumentar.

3.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Ferramentas de qualidade sdao técnicas, métodos ou instrumentos especificos
usados em processos de gestdao e melhoria da qualidade para analisar, medir, controlar e
melhorar a qualidade de produtos, servicos ou processos dentro de uma organizacao. As
ferramentas de qualidade ajudam as organizacdes a alcancarem e manter elevados
padrdes de qualidade, fornecendo abordagens sistematicas para a resolucdo de
problemas e a tomada de decisdes. As ferramentas servem analisar, monitorar e
aprimorar varios aspectos da qualidade dentro de uma organizacgao.

Em conformidade com Pires (2023) os elementos da andlise SWOT sdo pontos
fortes, pontos fracos, oportunidades e ameacgas. As analises SWOT sao utilizadas como
ferramentas de planejamento, que podem ser aplicadas em um projeto de planejamento
estratégico ou, meramente, para compreender uma organizacao ou uma determinada
situacdo. As ferramentas da qualidade sdo de grande importancia no contexto da gestdo e
melhoria organizacional. As ferramentas da qualidade sao essenciais para fomentar uma
cultura de melhoria continua.

Consoante a Pinto et al. (2022) a matriz GUT é uma ferramenta de decisdo para
priorizar problemas, atribuindo notas aos aspectos de gravidade, urgéncia e tendéncia.
Em relacdo a gravidade, deve-se considerar a intensidade e a profundidade dos danos que
o problema pode causar se ndo for tratado. Conforme Alkiayat (2021) o Diagrama de
Pareto é utilizado principalmente na fase de identificacdo do problema, mas um grafico
de Pareto também é util na fase de andlise de dados e avaliacdo de resultados, apos a
realizacdo de uma intervencgao especifica.

De acordo com Rodrigues et al. (2020) os “5 porqués” é uma técnica que utiliza
uma abordagem sistematica para resolucdo de problemas, a fim de encontrar a causa raiz
de um defeito ou problema. O objetivo é identificar os fatores negativos do evento,
determinar o que precisa mudar e evitar ocorréncias futuras semelhantes. Uma
exploracdo cuidadosa e honesta de cada "Por qué?" é essencial para descobrir as
verdadeiras causas de um problema. Quando usados corretamente, os 5 Porqués podem
contribuir significativamente para a melhoria e eficiéncia organizacional.

Em concordancia com Braga et al. (2023)ferramenta 5W2H estabelece passos
simples e bem definidos para um plano de a¢do qualificado e estruturado, que mapeia e
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padroniza processos por meio de perguntas que norteiam o planejamento das ac¢des,
como: O que sera executado? Onde sera realizado? Quando sera realizado? Quem ira
executad-lo? Por que a acdo sera realizada? Como sera executado? Na hora de tomar
decisdes, a ferramenta 5W2H pode servir de guia para coletar informacgdes relevantes.

4. METODOLOGIA

Conforme Manojkumar & Kumar (2021) pesquisa de métodos mistos é um método
de pesquisa que combina e integra métodos de pesquisa qualitativos e quantitativos em
um Unico estudo de pesquisa. Envolve a coleta e andlise de dados qualitativos e
quantitativos para compreender melhor um fendmeno e responder as questdes de
pesquisa. Os projetos de métodos mistos comumente usados combinam variavelmente o
propdsito, a prioridade, a sequéncia, a incorporagao e a integracao de dados.

Mediante as praticas associadas as ferramentas administrativas, em primeira
instancia serd desenvolvida uma analise na parte interna da empresa a ser pesquisada,
exercendo a utilizacdo e andlise da ferramenta SWOT, assim destacando os ambientes
internos e externos diante dos seguintes elementos: forcas, fraquezas, oportunidades e
ameacas. Sendo assim é importante destacar a parte de fraquezas que diante da
problematica deste estudo é o que se enfatiza na resolu¢do do problema principal da
empresa.

Em vista disso serd empregado para priorizar os problemas a ferramenta
administrativa matriz GUT (Matriz de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia), para examinar
as fraquezas descobertas na ferramenta SWOT, depois de ter calculado os problemas
observados, sera organizado de forma decrescente gravidade, urgéncia e tendéncia,
sobrepondo deste modo o item mais critico com base na analise, apresentando um fator
de risco de maior gravidade para o ambiente interno, desta forma sera tomada as
decisOes para solucao segundo a maior relevancia de cada problema.

Tendo como objetivo a problematica sinalizada, foram elaboradas mais analises
conforme o problema organizacional indicando dentro do ambiente interno, chegou-se a
conclusdo da aplicagdo da ferramenta Grafico de Pareto, tornando em destaque o
indicador de desempenho perante a andlise e apontamento, indicando assim as falhas e
problemas de maior importancia, apontando por meio da analise o problema com maior
indice de reclamacdes tanto dos colaboradores, quantos dos clientes.

Resultante das analises empregadas com as ferramentas dentro da empresa em
prol da solu¢do do problema que mais se destaca, temos a técnica dos 5 porqués que
consiste que logo apdés a descoberta do problema definitivo, que é a auséncia de
organizacdo dentro do ambiente interno, temos esta analise, que nada mais é se fazer o
questionamento dos 5 porqués, dentro de uma andlise ampla e precisa. Assim
encontrando a verdadeira causa raiz da falta de organizacao dentro do ambiente interno,
de uma forma simples e objetiva, evidenciando assim o gerador de todo o problema.

E por ultimo sera aplicado o 5w2h como plano de agdo para a solucdo dos
problemas de forma imediata e eficiente na organizacdo interna, essa ferramenta tem sete
perguntas que depois de respondidas ira servir para a tomada de decisdes e propor
solucdes, serd realizado um checklist administrativo com atividades; prazos e
responsabilidades essenciais para todos os envolvidos seguir em favor da melhoria
continua da empresa e com seus clientes, e desta forma alcangar seus propositos e um
diferencial no mercado competitivo.
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5. PROPOSTA DE MELHORIA

Para um melhor entendimento sobre os pontos fortes e fracos da organizagdo
abordada neste trabalho, foi aplicada a matriz SWOT a seguir:

Quadro 01. Matriz SWOT

Forcas Fraquezas

Presenca online estabelecida Gestdo Ineficiente

Gama diversificada de produtos Ineficiéncias Operacionais

Infraestrutura Tecnolégica Falta de inovagdo

Lealdade do consumidor: Moral dos funcionarios

Ambiente Interno

IAtrasos na tomada de decisoes

Oportunidades Ameacas

Simplificando as operagdes Competicao intensa

Expansdo do mercado Mudancas tecnologicas rapidas

Atualizacdes tecnoldgicas Insatisfacdo do cliente

Ambiente externo

Parcerias Estratégicas Interrupg¢des na cadeia de suprimentos

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Diante de tantos problemas apresentados, chegou-se a determinacdo da solugao
dos problemas que vem ocorrendo dentro do ambiente interno. Foi feita uma analise
baseada na analise Matriz SWOT, onde foi deliberada a divisdo de seus fatores que
acontecem e podem acontecer na empresa, com Forgas, Fraquezas, Oportunidades e
Ameacas, a partir da analise foram apresentadas a relevancia no fator Fraquezas, pois o
problema de maior importancia foi identificado dentro do ambiente interno.

A empresa pode ter uma presenca online forte e estabelecida, incluindo um site
bem projetado e uma base de clientes significativa. Se a empresa oferecer uma gama
diversificada de produtos, podera atender a um publico amplo, atraindo potencialmente
mais clientes. A plataforma de comércio eletrénico pode contar com uma infraestrutura
tecnolégica robusta, facilitando transacdes online, pagamentos seguros e processamento
eficiente de pedidos. Apesar das ineficiéncias de gestdo, a empresa pode ter uma base de
clientes fiéis devido a fatores como produtos de qualidade, precos competitivos ou
estratégias de marketing eficazes.

A principal fraqueza é a gestao ineficiente, que pode levar a questdes como ma
tomada de decisdes, falta de planeamento estratégico e alocacao ineficaz de recursos. O
gerenciamento ineficiente pode resultar em ineficiéncias operacionais, incluindo atrasos
no processamento de pedidos, problemas de gerenciamento de estoque e atendimento
deficiente ao cliente. Uma gestdo ineficiente pode prejudicar a capacidade da empresa de
inovar, adaptar-se as mudangas do mercado e implementar novas tecnologias para se
manter competitiva. Uma lideranca ineficaz pode levar ao baixo moral e ao envolvimento
dos funciondrios, impactando a produtividade geral e a qualidade do atendimento ao

cliente.
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A empresa tem a oportunidade de melhorar a eficiéncia implementando melhores
praticas de gestdo, agilizando processos internos e otimizando o fluxo de trabalho. Uma
empresa de comércio eletronico gerida de forma eficiente pode explorar novos mercados,
tanto a nivel nacional como internacional, para explorar uma base de clientes maior.
Investir em tecnologias atualizadas e ferramentas de comércio eletronico pode aprimorar
a experiéncia do cliente, melhorar os processos de back-end e aumentar a eficiéncia geral.
A empresa pode explorar parcerias estratégicas com outras empresas ou plataformas
para expandir a sua oferta de produtos e atingir um publico mais amplo.

No cenario competitivo do comércio eletronico, a gestdo ineficiente pode tornar
dificil competir de forma eficaz contra concorrentes mais ageis e bem geridos. A falta de
adaptacao as rapidas mudangas tecnolégicas no setor do comércio eletrénico pode
resultar na obsolescéncia e na perda de quota de mercado. O gerenciamento ineficiente
pode levar a experiéncias ruins para o cliente, resultando em clientes insatisfeitos,
avaliagdes negativas e danos a reputacgdo. Eventos globais, desastres naturais ou outras
perturbacdes na cadeia de abastecimento podem representar uma ameaca a capacidade
de uma empresa de comércio eletrénico cumprir prontamente as encomendas.

Abordar os pontos fracos através de melhores praticas de gestdo, planeamento
estratégico e adogao de tecnologia pode transformar estes desafios em oportunidades de
crescimento. E crucial que a empresa se concentre em aprimorar seus processos internos
para se manter competitiva e oferecer uma experiéncia positiva ao cliente. A gestdo
ineficiente leva frequentemente a atrasos nos processos de tomada de decisdo. Isto pode
prejudicar a capacidade da empresa de responder rapidamente as mudangas do mercado,
implementar novas estratégias ou enfrentar desafios emergentes, tornando-a menos
adaptativa num cenario dinamico de comércio eletronico.

A resolucdo destas fraquezas requer um foco na melhoria das praticas de gestao,
na racionalizacdo das operag¢bdes, na melhoria dos canais de comunicacdo e no
investimento no desenvolvimento de uma cultura organizacional positiva. Ao abordar
estas fraquezas, a empresa de comércio eletronico pode trabalhar no sentido de construir
um modelo de negdcio mais eficiente e resiliente. Depois de identificada as fraquezas da
organizacdo, sera utilizada a matriz GUT para priorizar os problemas de acordo com a
gravidade.

Quadro 02. Matriz G.U.T.

Lista de problemas ‘ G U T Pontuacdo Prioridade
Ineficiéncias Operacionais 4 5 5 100 2
/Atrasos na tomada de decisodes 4 4 4 64 3
Gestdo Ineficiente 5 5 5 125 1
Moral dos funciondrios 4 5 3 60 4
Falta de inovacao 3 4 4 48 5

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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A partir da problematica apontada, foi realizado uma analise com base na Matriz
G.U.T, em conformidade com o quadro acima foi analisado a parte de priorizacao, ou seja,
os o problemas que se destacam por quantidade de critérios determinados pela analise,
chegou-se ao resultado e a priorizacdo de que somente a gestao ineficiente tem o maior
indice de problemas detectados diante da andlise, priorizando assim para resolucdo da
problematica dentro do ambiente interno.

Ineficiéncias Operacionais (2 pontos): este problema tem um nivel de gravidade
moderado, indicando que embora nao seja o problema mais grave, ainda requer atencao.
As pontuacgdes de urgéncia e tendéncia forneceriam mais contexto sobre a rapidez com
que é necessaria uma acao e a probabilidade de a situacdo piorar. Atrasos na tomada de
decisdo (3 pontos): Esta questao tem uma pontuacdo de gravidade relativamente mais
elevada, sugerindo que tem um impacto mais significativo no negécio em comparagao
com as ineficiéncias operacionais. As pontuagdes de urgéncia e tendéncia esclareceriam
ainda mais a rapidez com que as decisdes precisam ser tomadas e a probabilidade de os
atrasos causarem mais problemas.

Gestao Ineficiente (1 ponto): A baixa pontuacdo de gravidade sugere que, de
acordo com a avaliagdo, uma gestao ineficiente pode nao ter um impacto imediato ou
grave na empresa. No entanto, é crucial considerar as pontuacgdes de urgéncia e tendéncia
para uma compreensdo abrangente. Moral dos funcionarios (4 pontos): Esta questao
recebeu uma pontuacgao de gravidade elevada, indicando que tem um impacto substancial
na empresa, possivelmente afetando a produtividade, a retencao e a saide organizacional
geral. As pontuacdes de urgéncia e tendéncia ajudariam a determinar a rapidez com que
uma ac¢ao € necessaria e a probabilidade de piora do moral dos funcionarios.

Falta de Inovagdo (5 pontos): Com a pontuacao de gravidade mais elevada, a falta
de inovacgao é vista como a questao mais critica de acordo com a avaliacao. Isto sugere que
a empresa reconhece a importancia de se manter competitiva e de se adaptar as mudancas
no setor do comércio eletronico. As pontuacdes de urgéncia e tendéncia forneceriam
contexto adicional. E importante ressaltar que a interpretacio dessas pontuacdes deve
considerar o contexto especifico da empresa, a dindmica do setor e os critérios utilizados
para avaliacdo.

A Matriz GUT ajuda a priorizar questdes e, neste caso, a empresa pode querer
concentrar-se em abordar a falta de inovacao, os atrasos na tomada de decisées e o moral
dos funcionarios, uma vez que parecem ter pontuacoes de gravidade mais elevadas. As
pontuacgdes de urgéncia e tendéncia forneceriam mais informac¢des sobre o momento e o
potencial impacto futuro destas questdes.

Considerando os meses de Novembro e Dezembro de 2023 e os trés primeiro
meses de 2024, a empresa teve os seguintes faturamentos: Novembro: R$3.000,00;
Dezembro: R$3.700,00; Janeiro:R$5.000,00; Fevereiro:R$4.000,00 e Marc¢o:R$8.000,00.
Para uma analise mais precisa diante da problematica, foi aplicada o grafico de pareto,
que indicard através de uma andlise grafica que ird indicar o problema alertado. O
diagrama de Pareto ajuda as organizag¢des a priorizar esfor¢os e recursos, destacando os
fatores mais criticos.
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Figura 1: Grafico de faturamento da empresa nos meses de novembro e dezembro de
2023 e os trés primeiros meses de 2024
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Segundo o grafico de indicador de desempenho acima foi coletado dados mediante
ao sistema de informacdo da empresa, referente ao faturamento da organizagao, durante
os meses novembro e dezembro de 2023 e os primeiros trés meses de 2024. Podemos
analisar que o més que mais a empresa faturou foi no més de margco de 2024 com
faturamento de R$ 10.000,00/més, sendo que outros meses a empresa teve faturamento
baixo por conta de insatisfacdo dos clientes, como por exemplo, gestdo ineficiente interna;
ndo investe em publicacdo de marketing para o aumento de seus clientes; somente 3
atendente e etc.

O diagrama de Pareto, também conhecido como regra 80/20 ou principio de
poucos significativos e muitos triviais, € uma ferramenta usada para identificar e priorizar
os fatores mais significativos em um conjunto de dados. E frequentemente aplicado a
situagdes de negbdcios onde uma grande proporc¢ao dos efeitos provém de uma pequena
proporg¢ao das causas. Para aplicar o principio de Pareto, normalmente se organizaria as
questdes em ordem decrescente de importancia e calcularia a porcentagem cumulativa
do total.

Calculando a porcentagem acumulada para os valores das faturas fornecidas:
Novembro: R$ 3.000,00, Dezembro: R$ 3.700,00, Janeiro: R$ 5.000,00, Fevereiro:
R$ 4.000,00 e Marco: R$ 8.000,00. Calculando o percentual acumulado de cada més:
Novembro: 3.000 / 23.700 = 12,66%;Dezembro: (3.000 + 3.700) / 23.700 = 27,84%;
Janeiro: (3.000 + 3.700 + 5.000) / 23.700 = 49,79%); Fevereiro: (3.000 + 3.700 + 5.000 +
4.000) / 23.700 = 69,62% e Margco: (3.000 + 3.700 + 5.000 + 4.000 + 8.000) / 23.700 =
100%.

Agora, vocé pode criar um diagrama de Pareto tragando os meses no eixo x e a
porcentagem acumulada no eixo y. Isto mostrara visualmente quais meses contribuem
mais significativamente para a receita total. Com base numa interpretacao final, tem-se: o
diagrama de Pareto destacara os meses que mais contribuem para a receita total. Neste
contexto, pode significar que uma parte significativa da receita da empresa é gerada em
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determinados meses (possivelmente devido a tendéncias sazonais, promog¢des ou outros
fatores).

Identificar esses meses pode ajudar a empresa a concentrar seus esforcos e

recursos em estratégias que aumentem a receita durante esses periodos criticos. Lembre-
se de que o principio de Pareto é uma regra geral e pode nem sempre ser exatamente
80/20. E uma ferramenta de priorizacio e concentra a atengio nos fatores de maior
impacto. Serd aplicado logo apds definido exatamente o problema, fazendo assim um
questionamento através dos 5 porqués, até que encontre a verdadeira causa da
problematica em questao.

0 QUE?

' 1°PORQUE | 22 PORQUE | 3°PORQUE | 4°PORQUE 5°POR QUE

Quadro 03. 5 porqués identificacao da causa raiz

CONTRAMEDIDA

Implemente um sistema

Porque ndao  |Porque a .
. : ~  [centralizado de
Porque os Porque ha existe uma empresa nao . d
d L . : gerenciamento de
processos de [Porque falta |comunicagdoe [plataforma [investiu nem . .
A R z . . projetos para aprimorar
[neficiéncias [fluxo de padronizacdo |colaboragao centralizada [implementou S
L ~ L ) . . a comunicagdo e a
Operacionais [trabalho ndo e diretrizes [insuficientes |para um sistema ~ .
~ . colaboracdo, padronizar
estdo bem claras. entre as compartilham [robusto de
fini . . processos e melhorar a
definidos. equipes. ento de gerenciament | . ., .
informagdes. |o de projetos eficiéncia do fluxo de
soes. pro] " |trabalho.
Porque nao
Porque os hou(\]ze /Alocar orcamento para
Porque os da d((])s estio nenhum atualizacao e integracao
decisores ndo Porque falta . . Porque o de sistemas de TI para
/Atrasos na o espalhados |, ~ investimento , .
tém acesso - integracdo entre orcamento foi [garantir o acesso
Tomada de por varios ; recente na
. atempado aos | . ~ _|os sistemas de N alocadoem  |oportuno aos dados
Decisdo sistemas e ndo atualizagdo ou e
dados ~ . Tl da empresa. |, ~ outro lugar. [relevantes e agilizar os
sdo facilmente integracdo
relevantes. . processos de tomada de
acessiveis. destes decisio
sistemas. ’
Porque a
em qresa Estabelecer um
Porque a cargce de uma programa abrangente de
empresa ndo [Porque existe a ~ desenvolvimento de
Porque falta ~ compreensdo [Porque falta |.
. tem percepcao de .~ [lideranca e melhorar a
~ treinamentoe | . . abrangente |comunicagdo M
Gestdo : priorizado que tal ;. comunicagdo entre o RH
- desenvolvime |; . ~ _~ _, |[dosbeneficios |entre o RH e a . )
Ineficiente investir no formacdo ndo é 1 : e a equipe executiva para
nto de . . de longo prazolequipe . ..
. crescimento juma prioridade : enfatizar os beneficios
lideranca. - do executiva.
profissional dejelevada. desenvolvime de longo prazo do
seus gestores. to de investimento em
) habilidades de gestao.
lideranca.
Porque ha Implementar um
uma falta de [programa formal de
Poraue ndo  Porque a Porque existe [consciéncia  [reconhecimento dos
exis('ze um em qresa nio 1 percep¢do [sobre o funcionarios e aumentar
~ 1pr de que ndo impacto a conscientizacido sobre
Questdes de |Por faltade |programa priorizou K s L
. o esta positivo do  [aligagdo entre o moral, a
Moral dos reconhecimen formal de iniciativas de i L
L . . diretamente |elevado moral produtividade e a
Funcionarios |[to e apreco. [reconhecimen [engajamento . ~
to de dos ligado aos dos retencdo dos
L L resultados do [funciondrios |funcionarios para
funcionarios. [funcionarios. s . ~
negocio. na melhorar a satisfagdo
rodutividade |geral no local de
dutividad I nolocal d

e na retencao.

trabalho.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Quadro 03. 5 porqués identificacao da causa raiz (continuac¢ao)

0 QUE? 12 PORQUE 2°PORQUE | 3°2PORQUE | 4°PORQUE 5°2POR QUE CONTRAMEDIDA

Porque os Promova uma cultura
Porque existe |fracassos Poraue a que valorize a
Porque existe |0 medo do passados ndo  [Porque falta em qresa 3o experimentacgao,
resisténciaa [fracassoea [foram um processo osiui uma aprenda com os
Falta de mudanca faltadeum |analisados de [formalizado [ fracassos através de um
~ . cultura que .
[novacao dentro da ambiente forma para aprender valorize o processo formalizado e
cultura da favoravel a construtiva, com oS . incentive uma mudanga
. aprendizado .
empresa. experimentac¢ [levando a uma |fracassos. de mentalidade no
~ com 0s erros. .
do. cultura avessa sentido de abracgar a
Qo risco. mudanca e a inovagao.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Os 5 porqués é uma técnica de resolucdo de problemas que envolve perguntar "por
que" varias vezes para descobrir a causa raiz de um problema. A implementag¢do destas
contramedidas provavelmente levara a melhorias na eficiéncia operacional, nos
processos de tomada de decisdo, na eficacia da gestdo, no moral dos funcionarios e na
inovagdo dentro da empresa de comércio eletrénico. E essencial reavaliar e ajustar
continuamente essas medidas com base na evoluc¢ado das necessidades da organizacgao.

Como podemos observar foram feitas a andlise dos trés problemas acima e foi
possivel encontrar a causa raiz de cada um dos problemas mencionados, desta forma sera
feito uma contramedida para cada um dos problemas para solucionar definitivamente e
assim trazer a satisfacdo dos clientes e uma melhor estratégia de gerenciamento na
organizacao.

6. PLANO DE ACAO

Por ultimo sera aplicada o 5W2H para criar um plano de a¢do para cada problema
encontrado, desta forma todas as atividades serdo organizadas, facilitando assim cada
tomada de decisao.

Quadro 04. Plano de agao-5w2h

0 QUE? POR QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? COMO? QUANTO?
[nvestigue as Determine . .
ests . [dentifique as Consultori
_ razdes por tras da e quando essas . .
Definir os A Identifiqueas |~ . .. " areas ou Examine como os [ade RH:
falta de eficiéncia, . ineficiéncias
processos equipes e . . . |departamentos [processos R$800,00
L como processos L operacionais sdo L
operacionais individuos . onde as operacionais Mao de
o pouco claros, . mais A
especificos que . envolvidos . ineficiéncias podem ser obra:
treinamento pronunciadas L .
causam . Nnos processos operacionais  [simplificadose |R$1.200,00
P inadequado ou . .7 |(por exemplo, ~ )
ineficiéncias. . operacionais. .. |sdo mais melhorados. a
tecnologia durante horarios
. ) prevalentes. R$1.500,00
desatualizada. de pico)
. Explore métodos
Investigue os o
: Identifique os . o para melhorar o
' . motivos dos Determine o [dentifique os .
Defina os tipos tomadores de . fluxo de A partir de
o atrasos, como falta . o momento ouas |estagios ou . ~
de decisGes que |, . - decisdo e os . - informacdes, R$180,00
N de informacao, . situacoes que departamentos . .
sao Lo envolvidos no i canais de mensais.
comunicag¢io contribuem para |onde os atrasos N L
frequentemente| | . . processo de .~ . |comunicagdoe |Anuncios
. deficiente ou atrasos nas nas decisdes sdo
adiadas. tomada de S : processos de no Google
gargalos . decisdes. mais comuns.
RPN decisdo. tomada de
hierarquicos. .
decisdo.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023
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Quadro 04. Plano de agao-5w2h

0 QUE? POR QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? COMO? QUANTO?
Defina os Investigue as s Explor,e .
~ ~ Identifique as o estratégias para
aspectos da razdes da gestao ~ . [dentifique os
~ NN . funcdes e Determine melhorar as .
gestdo que sdo (ineficiente, tais . departamentos o Kitde
P responsabilidajquando essas ~ habilidades de .
ineficientes, como falta de e | e a .  loufuncgdes . limpeza no
~ des especificasfineficiéncias sao gerenciamento,
como formacao, . afetados pela R valor de
L : de mais ~ comunicagdo e
comunicac¢do, |expectativas pouco . f gestao ~ R$100,00
~ gerenciament [perceptiveis. o alocacdo de
delegacdo ou |[claras ou recursos ineficiente.
lanejamento. [inadequados recursos.
p J ) q ) Quanto:

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

E notavel a falta de uma estratégia de gerenciamento na empresa, o quadro acima
mostra as fraquezas na organizacao interna, no qual est4 obtendo resultados negativos, e
através de um planejamento de a¢des por meio de questionario que sdo necessarios para
organizar o planejamento de todos os processos envolvidos, ird resultar de forma positiva
para a melhoria continua da empresa interna quanto com seus clientes. A ferramenta
5W2H (Quem, O Que, Quando, Onde, Porqué, Como, Quanto) é outra metodologia de
resolucao de problemas que ajuda a identificar os principais componentes de um
problema e as suas potenciais solugdes.

A andlise 5W2H ajuda a identificar os principais componentes dos problemas
enfrentados pela empresa de comércio eletronico e fornece uma abordagem estruturada
para o desenvolvimento de contramedidas. Abordar estas questdes de forma abrangente
provavelmente levara a melhorias na eficiéncia da gestao, nos processos operacionais, no
moral dos funcionarios e na inovacao geral dentro da organiza¢do. Contramedida do 12
problema: implementar processos claros e padronizados, fornega treinamento aos
colaboradores e invista em tecnologia atualizada para agilizar as operacdes.

Contramedida do 22 problema: implementar canais de comunicac¢do simplificados,
garanta acesso oportuno a informagdes relevantes e capacite as equipes para tomar
decisOes nos niveis apropriados. Contramedida do 32 problema: fornecer programas de
treinamento e desenvolvimento gerencial, esclarecer expectativas e alocar recursos de
maneira eficaz. A ferramenta 5W2H é valiosa para uma empresa de comércio eletronico
que enfrenta uma gestdo ineficiente porque fornece uma abordagem estruturada e
abrangente para identificar, compreender e abordar as causas profundas dos problemas.

Portanto, a ferramenta 5SW2H serve como uma estrutura valiosa para diagnosticar
e enfrentar os desafios da gestdo ineficiente numa empresa de comércio eletrdonico.
Promove uma abordagem sistematica e baseada em dados para a resolugdo de problemas,
contribuindo, em ultima andlise, para uma maior eficiéncia operacional, melhores
processos de tomada de decisdo e uma maior eficacia organizacional global. Ao examinar
minuciosamente o “porqué” e o “como” das ineficiéncias, a empresa pode identificar riscos
potenciais associados as suas praticas de gestao.

7. RESULTADOS ESPERADOS

E com muito contentamento poder contribuir para aprimoramento da empresa
analisada, pois é uma empresa que tem muito potencial para crescer cada vez mais no
mercado, porém no momento estd com problemas no seu ambiente interno e
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consequentemente com seus clientes, pois qualquer organiza¢do se nao tiver uma
eficiente estratégia de gerenciamento, como sera capaz de alcancar resultados positivos e
conquistar mais clientes? Perante estes problemas expostos da organiza¢do, usamos as
ferramentas administrativas para determinar, mensurar, analisar e propor solu¢ao para
cada problema e desta forma alcancar a melhoria continua da empresa.

E ao término deste estrudo sera apresentada ao gestor administrativo da
organizacdo examinada, com o intuito de colocar em pratica todos os resultados que
obtivemos nesta pesquisa, e deste modo com a execucao das atividades destacada no
plano de acao criada pela ferramenta 5W2H, os resultados serdo positivos para a melhoria
da gestao eficiente da organizagdo interna e desta forma 4 conquista de mais clientes para
o desenvolvimento da empresa, pois facilitara e também favorecera muito o gestor
administrativo a administrar o seu negocio.

De acordo com objetivos utilizando a ferramenta 5SW2H espera-se identificar areas
especificas de gestdo ineficiente na empresa de comércio eletronico. As possiveis solugdes
sao: Quem: Identificar as equipes e individuos envolvidos nos processos de gestao. O qué
(O qué): Definir as praticas de gestdo ineficientes que afetam a empresa. Por qué:
Investigue as causas raizes, como falta de treinamento ou problemas de comunicagao.
Como: Desenvolver estratégias para melhorar as praticas de gestao, incluindo programas
de treinamento, atualiza¢des de processos e ferramentas de comunicacao.

Quando: Estabeleca cronogramas para implementacdo de melhorias. Onde:
Identificar departamentos ou areas mais impactadas por uma gestao ineficiente. Quanto:
Avalie os custos associados a implementac¢do de melhorias. Com base na Ferramenta dos
5 Porqués, os objetivos sdo: identifique as causas raizes dos problemas de gerenciamento
ineficiente. As possiveis solucdes sdo: faga uma série de perguntas "por que" para
descobrir as causas fundamentais de cada problema. Implemente solugdes especificas
para cada causa raiz identificada, como programas de treinamento, redefinicio de
processos ou melhoria da comunicacdo interna.

Para o Diagrama de Pareto seguem os seguintes objetivos: identifique e priorize os
principais problemas de gestdo que impactam negativamente a eficiéncia. As principais
solucgdes sdo: concentre-se em resolver 20% dos problemas que causam 80% do impacto
negativo. Priorize solu¢des para esses problemas criticos para melhorias significativas.
Relacionado a Matriz SWOT os objetivos sdo: analisar pontos fortes, fracos, oportunidades
e ameacas relacionadas a gestdo da empresa. As possiveis solucdes: pontos fortes:
Reforgar as praticas de gestdo eficazes identificadas.

Fraquezas: Desenvolver planos de acao para melhorar areas de gestdo ineficiente.
Oportunidades: Explore maneiras de aprimorar a gestdo para capitalizar as
oportunidades de mercado. Ameacas: Desenvolver estratégias para mitigar potenciais
ameacas relacionadas a gestdo. Na Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia, Tendéncia) os
objetivos sdo: priorize os problemas com base em sua gravidade, urgéncia e tendéncia. As
possiveis solugdes sdo: atribua pontuagdes para cada problema com base na gravidade,
urgéncia e tendéncia. priorize a resolucao dos problemas com maiores pontuacdes.
Implemente uma plataforma de comunicacdo centralizada para compartilhamento

continuo de informagdes.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

A partir da elaboragdpo do estudo de caso, houve uma grande proporc¢ao
significativa em relacao aos beneficios académicos, que se tornou uma principal fonte de
auxilio e conhecimento que foram adquiridos ao longo dos quatro semestres de estudos
até a formacgdo. Destacam-se as principais dificuldades que foram detectadas dentro de
uma analise feita no ambiente organizacional, onde houve uma certa resisténcia em
relacdo a gerar informag¢des do ambiente interno por parte da geréncia, em ligagdo aos
problemas dentro da organizacao.

Mediante a analise proposta em resolu¢do da problematica, foi sugerido uma
modificacdo significativa dentro do ambiente interno, onde foram implementadas as
analises das ferramentas, que apontaram a causa raiz de todos os problemas e insatisfacao
por parte de seus colaboradores e clientes. Vale destacarque a colaboracdo de seus
funciondarios em relacao as transformacdées dentro do ambiente, onde foram aplicados os
projetos de melhorias em cada setor, utilizando as ferramentas que analisavam a causa
raiz do problema e assim moficando em uma melhoria e satisfacio dentro do ambiente
organizacional.

Portanto, os objetivos que foram tracados de melhoria na parte de organizacao
dentro do ambiente interno foram respondidos, levando em conta que a parte de
organizacdo gerencial partiu de uma mudancga de seus funcionarios e principalmente pela
gestdo, resultando assim as areas analisadas e projetadas a partir das mudangas que
foram aplicadas as ferramentas, determinando assim a satisfacdo de poder operar e
colocar em pratica toda as analises que foram definidas para uma melhoria dentro do
ambiente de trabalho, e 0 mais importante o feedback positivo por meio de seus cliente.
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Capitulo 15

Desenvolvimento de marketing e estratégias de alcance
e fidelizacdo de consumidores: Estudo de caso em uma
lancheteria em Manaus

Ronildo Gama Oliveira
Vanessa de Brito
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: O marketing de alimentos permite a construcao de uma relacdo de confianca
entre a marca e o seu publico, que passa a ter uma percep¢do de que a empresa é
transparente e se preocupa com a qualidade de vida de seus clientes. Assim, o objetivo
desse artigo é melhorar o desempenho organizacional, e investimento em fidelizacao.
Diante disso, este artigo visa avaliar a estratégia de marketing digital na empresa Jorge
lanche’s. Para tanto. Foi utilizado o método de pesquisa qualitativa e exploratoria,
revisado as literaturas disponiveis e realizando uma pesquisa de campo para a devida
coleta de dados, essencial para o diagnostico do problema os resultados apontam certa
urgéncia na efetivacdo das estratégias. As estratégias sugeridas podem ser adotadas e por

qualquer empresa e contribuem para o sucesso do seu negocio.

Palavras-chave: Estratégias. Marketing, Fidelizacao.
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1. INTRODUCAO

A integracdo de todos os setores na organizacao é essencial no gerenciamento
estratégico apontadas sobre a competitividade de informa¢cdes como recursos, ameagas,
oportunidades e outros aspectos. A empresa estd com sua estrutura organizacional
desalinhada, dessa forma prejudicando a interatividade entre os colaboradores da
empresa com seus clientes, causando problemas na organizacao interna e insatisfacdo dos
clientes. A estratégia de gerenciamento de recursos com uma organiza¢do para alcanc¢ar
metas e objetivos que corresponde a maneira de dirigir toda a empresa em foco com ac¢des
estratégicas usada por toda a estrutura organizacional.

E preciso fazer uma capacitacdo na parte gestora da organiza¢do, com o devido
controle de organizacdo diante dos seus colaboradores, sendo tracado metas e concluindo
os objetivos da organiza¢do, mantendo sempre o foco e a administragao correta.

A finalidade do marketing é criar valor e chamar a atenc¢do do cliente, gerando
relacionamento lucrativos para ambas as partes, a atividade, o conjuntos de profissionais
0S processos para criar, comunicar, entregar e trocar ofertas que tenham valor para
consumidores, clientes, parceiros e sociedade em geral, marketing trabalha com geracao
de valor para percep¢do dos diferentes publicos sobre os custos, também o foco dessa
atividade que mostra a abrangéncia da concep¢ao de marketing de antecipar e satisfazer
as necessidades dos clientes com os lucros.

A fidelizacdo ela funciona por meio de praticas que vai valorizar o seu cliente, ou
seja, atraindo o seu produto até a estratégia de fidelizar clientes vem crescendo cada vez,
mas junto a mudanca de pensamentos de algumas empresas estdo enfrentando em
relacdo as pessoas para quem vende a confianca entre empresas e os clientes gera
beneficios para ambos os lados.

Além de contribuir com qualquer setor ou atividades de um sistema interno do
ambiente de trabalho, administracao exige propicio diante da organizacao de problemas
podendo até fechar as portas, tendo em vista garantir a qualidade maxima em todos os
processos da empresa.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa Lancheteria foi criada no ano de 2017 situada na cidade de Manaus, o
mercado em que atua comercializa servigo no Ramo alimenticio, com sanduiches, pizzas,
batata fritas, kikao, sucos e refrigerantes.

A estrutura é de qualidade com os equipamentos que sao; fornos elétricos, chapa,
freezer, frigobar, mesas e cadeiras, os equipamentos e materiais sdo bem higienizados.
Sendo assim, o empreendedor e dono do negdcio trabalha com quatro funcionarios, que
estdo disposto a expandir para o crescimento do lanche e obter mais clientes.

A microempresa se preocupa com seus clientes e procura trabalhar sempre com o
local limpo e organizado para melhor atendé-los, esse é seu diferencial das suas
concorrentes em termo fisico, servigo qualificada, procura sempre estd melhorando seus
cardapios de opg¢des para melhor atender aos diversos tipos de clientes de forma
diferenciada de outros lanches, trabalha com disk entregas e por comanda na ordem de
chegada.
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O que pode melhorar a abertura de um local mais amplo e climatizado, para mais
clientes futuramente. E o atual dono ficaria somente na administracdo do negocio,
atualmente ele quem faz todos os servicos acima, e com uma demanda muito grande de
cliente, principalmente em finais de semana e feriados. Com isso a Lancheteria consegue
preencher a semana inteira tendo uma folga na semana.

As fraquezas sdo devidas o dono da empresa trabalhar e esta auxiliando em todos
postos ndo sobrando tempo para mais divulgacdo nas redes sociais, ele ndo tem tempo de
procurar alguém que divulgue seu trabalho mais consegue ir aos estabelecimentos do seu
bairro para divulgar seu trabalho, vice e versa.

A empresa ndo é totalmente qualificada para trabalhar com pedidos por aplicativo
e outros servicos de propaganda de marketing, por ndo ter equipamentos especifico de
internet e entregadores especializados por entrega de aplicativo. Referente aos
concorrentes no bairro onde a empresa esta atuando ela é a inica que nao trabalha com
entrega por aplicativos.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. PROGRAMA 5S

E uma ferramenta de Gestdo da qualidade que ajuda as empresas de qualquer porte
pude outros segmentos nas praticas de organiza¢do, para implantar o 5S é preciso
fornecer treinamento para uso de ferramentas de qualidades ndo apenas para os gestores
mais para todos os funcionarios com isso torna a empresa no ambiente de trabalho mais
organizado e mais produtivo, permitindo que as atividades sejam realizadas de forma
rapida. O programa foi criado no Japao para ele se reerguer depois da Segunda Guerra
Mundial.

Segundo Silva e Braga (2020). Apud. Randhawa (2018), o programa 5S foi algo
muito necessario para uma notavel melhoria de varias dimensdes de uma empresa, como
alvos organizacionais, gastos da produgado, qualidade da producao, a utilizacao de um local
de trabalho, qualidade do ambiente e a seguranga do trabalho. Por isso, varios autores
asseguram que o programa 5S é a base para implementagdo de outras diversas categorias
de programas com a finalidade de melhoria da qualidade, tais como o: Kaizen; ISSO 14001;
Just in Times; ISSO 9001, entre diversos outros.

Para Napoledo (2018), nao existe uma convergéncia sobre quem exatamente criou
essa técnica, apesar de varios estudos nds afirmarmos que o “5S” foi criado e idealizado
por Kaoru Ishikawa, o criador do conhecido Diagrama de Causa e efeito ou Ishikawa.com
essas metodologias cada vez mais vem melhorando os empreendimentos.

De acordo com Souza (2018) Nesse sentido, em conformidade, a implementagdo e
do programa 5S ndo é uma tarefa facil, mesmo em empreendimentos, uma vez que implica
em paradigmas de comportamento e culturas locais, o que nao é facilmente modifica e
requer analises especificas e tempo 6bvio.
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Para Verguese et al. (2018) foi verificado na implementacao do programa 5S em
ambiente de ensino, que a conscientizagao e treinamento sdo etapas fundamentais para a
implementacdo do programa, foi desenvolvido um ambiente limpo e organizado para
estudo, sendo que o rendimento de estudantes e de todos os funcionarios melhorou
consideravelmente. A acdo motivou todos os envolvidos em todos os fatores do projeto
5S e a institui¢cdo almeja mais ideias que venham a contribuir com a qualidade do ensino
atrelada aos espacos de ensino

Segundo Rocha et al. (2019) Na efetivacdo do programa 5S, afirmam que a
metodologia pode eliminar o maior nimero de problemas. Nas institui¢des onde a
execucdo do programa, os sentidos de utilizagdo, organizacdo e autodisciplina foram
despertados.com isso veio esta eliminado problemas que antes eram corriqueiros, com
isso a organizacdo e desempenho sé dente a melhorar.

3.2. MARKETING DIGITAL

Além disto, adentrando ao contexto académico e da comunicacdo cientifica,
sobretudo no que tange as empresas que trabalham com o produto informacgao e com a
sua divulgacdo, devem lancar mao de estratégias para otimizar novas relagdes inovadoras.
Especificamente, devem se utilizar de estratégias de marketing, ndo apenas para conhecer
o comportamento do seu mercado alvo, mas para possibilitar fidelizacdo de clientes. O
marketing digital em sua definicdo é a integracdo de plataformas digitais e experiéncia
dos consumidores por meio de canais digitais de comunicacdo e intera¢do, oferecendo
entdo, a viabilidade das organizagdes melhorarem sua conexao e relacionamento com
seus clientes e possibilitando a prospec¢ao de clientes em potencial.

Com a evolucdo da tecnologia no mundo muitas coisas mudaram e empresas
tiverem que se adaptar junto aos avancos, sendo assim propicio a perderam para a
concorréncia pois com o marketing tudo ficou facil para fazerem propagandas de variados
produtos.

(REVILLION ET AL. 2019). Uma das grandes novidades que a era digital criou
foram as aplicacdes em e-commerce, que traduzido para o portugués significa comércio
eletronico, € uma modalidade de comércio por meio da qual a compra e venda, bem como
as transacoes financeiras sao feitas totalmente pela internet, através de lojas virtuais. O
isolamento social aumentou consideravelmente o tempo em que as pessoas ficam
conectadas na internet e, principalmente, “navegando” nas redes sociais. No entanto,
antes mesmo da COVID-19, essas redes sociais e lojas virtuais ja eram utilizadas por
muitas empresas. Com o impulsionamento do uso do e-commerce pela pandemia, as
empresas obtiveram grandes avanc¢os nos resultados em comunicac¢do e venda com seus
consumidores.

Para vocé mudar o pensamento do ser humano ou vc tem que trazer ele para si
colocando ideias que eles gostam ou inspirando fazendo com que gostem do produto e
servicos oferecidos. Com a grande pandemia se alastrando pela por todo o mundo as
empresas sofreram grandes quedas de consumo sendo assim, consumidores adquirindo
a a ideia de comprar online sem sair de casa com o isolamento social.
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Para Sinek (2018) existem apenas duas formas de persuadir o comportamento
humano: vocé pode manipula-lo ou inspira-lo. Devido a isso, as pessoas irdo adquirir
produtos e servicos de empresas que os inspirem. Com o atual cenario da COVID-19, o
comércio eletronico se tornou uma das principais formas das empresas estarem
presentes na vida dos clientes. A pandemia da corona virus, que vem se proliferando por
todo o mundo, gerou medidas de isolamento social, com o intuito de frear a sua
proliferacao. Esse isolamento afeta diretamente as pequenas empresas, que sofrem com
a queda do consumo. Por consequente, as pessoas vao realizando suas compras online
para evitar aglomeragdes e nao se exporem a contaminac¢ao pelo virus.

Com base ao marketing digital facilitou muito a vida dos consumidores, e de
empresas durante a pandemia muitas pessoas tiverem que se adaptar as compras online,
a maioria ndo eram familiarizados com a ideia, pois devido histéricos de golpes de
internet as pessoas foram acostumadas a fazerem compras pela internet devido a
pandemia ndo poder aglomerar nas dependéncias das lojas fisicas.

De acordo com o site do SEBRAE (2020) “O e-commerce ganha forga e passa a ser
a melhor opc¢ao de venda, pois o consumidor recebe seu produto em casa, com o menor
contato fisico possivel”. No entanto, muitas pessoas estao tendo seu primeiro contato com
as compras on-line. Com a pandemia, a resisténcia das pessoas em relacdo ao mundo
digital experimentou um relaxamento, possibilitando entdo um grande aumento no uso
do comércio eletrénico e as empresas que ndo se atentarem a essas novas técnicas, serdao
possivelmente prejudicadas. E importante salientar que o marketing digital tem como
base os principios do marketing tradicional que é compreender as necessidades e desejos
dos consumidores e o desenvolvimento de produtos e bens ou servigos atrativos a esses
clientes.

Com o isolamento social as pessoas ficaram mais tempo na internet navegando
devido as pessoas estarem presas em casa ndo tiveram muita op¢do pois todas as
transacdes feitas era e continuam sendo através da internet facilitando bastante a vida
dos consumidores, uma das grandes novidades que surgiu foi a aplicacdao de e-commerce
significa comércio eletrénico por meio de compra e venda de mercadorias.

(REVILLION ET AL. 2019). Por muito tempo as empresas utilizaram o marketing
tradicional para promover a¢des por meio de midias sociais fisicas, e ainda utilizam nos
dias de hoje, porém, com a onda da evolucao tecnolégica das midias digitais de
comunicacao, as empresas se viram em uma posicao de, ou se adaptam para a era digital
ou perdem pontos para a concorréncia, muitas das quais ja implementaram midias
digitais de marketing para promoc¢ao de produtos para o mercado consumidor.

O empreendedor consequentemente tem sempre que ter uma mente aberta para
inovacdo, transformacdo para novas ideias e projetos com isso grandes projetos sao
desenvolvidos dando crescimento na nossa sociedade, com o empreendedor criativo a
sociedade ganha em geral.

De acordo com Marie et al, (2019). Apud. Enevoar Brasil, (2017), e um
acondicionamento para identificagdo de problemas e oportunidades investindo assim
recursos e capacidades competentes na inven¢do de um novo negdécio e/ou projeto que
seja apto a alavancar mudangas e gerem assim oportunidades para consumidores e
sociedade geral. E para ser um empreendedor criativo precisa de inovagdo e é isso que o
empreendedor tem sempre que ter em mente a inovagdo para transformar ideias simples
em algo grande e inovador.
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A importancia do empreendedorismo na sociedade estd cada dia maior pela
proporg¢ao dos acontecimentos, pessoas estdo conseguindo se reinventar colocando seus
conhecimentos em praticas e aplicando para fazer seus negdcios crescerem e lucrar ainda
mais e de grande importancia todo desenvolvimento positivamente da nossa sociedade.

Segundo Farah et al,, (2020), ndo se ha questionamentos sobre a importancia da
acdo empreendedora para o desenvolvimento e aumento do crescimento da sociedade. O
empreendedor tem um papel muito importante na sociedade ao decorre do tempo, diante
de todas as transformag¢des que vem surgindo no mundo a partir do século XX, os
empreende do resistam inovando cada vez mais com novas gestoes e criacao seja ele de
novos servicos ou bens, estdo aqui para revolucionar. Essas pessoas conseguem criar e
aplicar seus conhecimentos inventos produzindo assim seus lucros.

3.3. FERRAMENTAS ADMINISTRATIVAS

As ferramentas administrativas, também conhecidas como ferramentas
administrativas da qualidade sdo ferramentas utilizadas para gerenciar uma empresa e
ajudar as mesmas com seus possiveis problemas, organizacdo de processos e aplicacdo de
uma melhoria continua, servem também como meio de coletar dados, mensurar, analisar
e propor solucdes de problemas, assim serd apresentado logo abaixo, 5 dessas
ferramentas:

Para BEZERRA; ]UNIOR; CORREIA, 2018), é uma ferramenta que pode ser utilizada
no planejamento estratégico, que identifica Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas.
Essa ferramentaviabiliza uma organizacao a identificar os elementos-chave para gestao
da empresa. Estabelecer prioridades de decisdes a serem tomadas para posicionamento
estratégico da empresa.

Segundo (Martins et. al, 2017) a Matriz GUT é uma ferramenta na priorizacao das
resolucoes de problemas, toda empresa tem diversos problemas a serem resolvidos.
Entdo a Matriz serve para classificar cada problema por meio de trés critérios, gravidade,
urgéncia e tendencia. Essa ferramenta requer prioridade para solucionar problemas.

De acordo com Reis (2021,p 30) o Diagrama de Pareto “autoriza que sejam
coletados dados e identificado, e rotulados os problemas considerados de maior
importancia e que tem uma urgéncia de serem corrigidos primeiro, tendo uma sequéncia
de ao solucionar o primeiro problema, e o segundo vindo em seguida”.

Segundo BRAZ, CAZINI, 2019,P 17, os cinco por qué é uma ferramenta singela que
serve para resolucdes de problemas e para se chegar a uma causa raiz do problema,
desenvolvida por Taiichi Ono, a ferramenta se faz em formular questionamentos de “Por
Qué” cinco vezes para compreender o que ocorreu (acausa-raiz).

Segundo GOMES et. al, 2018 autor explora a metodologia 5W2H como uma técnica
de gestdo que ajuda a organizar e planejar projetos e acdes. Assim foca em cada etapa a
ser levantada as tarefas as justificativas a execucao os métodos a serem realizados e o
valor levantado.
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4. METODOLOGIA

De acordo com Major, 2017, a realizagdo de uma pesquisa com mais de um método
ndo significa urgéncia para estudos diferentes com questao especificas, assim métodos
diferentes para retrucar uma controvérsia de pesquisa especifica, tendo em vista o
controle de informagdes, onde ambos se complementam entre si. Caracteriza-se por um
estudo de métodos mistos, entende-se quatro aspectos principais, a distribuicdo de
tempo; a combinagdo; atribuicdo de peso e a teorizacdo. Referente as ferramentas da
administrativa, come¢aremos com uma analise SWOT onde sera analisado os ambientes
internos e externos, explorando os seguintes fatores: forcas, fraquezas, oportunidades e
ameacas. Com este sentindo vamos concentrar nossa atengao, as fraquezas, que causam
maior impacto, pois seguindo o principio de nosso artigo que € resolucdo de problemas é
0 que mais se encaixa.

Com nossas fraquezas coletadas e listadas na SWOT, é importante agora priorizar
quais dos problemas que podem impactar negativamente nas operagdes da empresa, €
como temos somente dados qualitativos, a ferramenta mais indicada para priorizar é a
Matriz GUT, onde serda analisada a Urgéncia; Tendéncia; e Gravidade e com isso
organizadas em ordem decrescente.

Seguindo nesse fluxo, sera apresentado nossa préxima ferramenta de indicador de
desempenho em relagdo as fraquezas destacadas e que assim sejam vistas seus impactos
e condi¢cdes que preocupam a empresa. O indicador nesse caso sera o Grafico de Pareto,
que apresentara dados quantitativos e suas frequéncias, organizados de modo que fique
mais aparente o progresso das categorias a serem avaliadas.

E entdo agora sera utilizada uma ferramenta de modo a explorar mais a causa raiz
do problema, e descobrir qual a fonte do nosso problema, com isso utilizaremos a
ferramenta “5 Porqués” que basicamente consiste em fazer 5 vezes perguntas de por que
do problema ter acontecido ou ocorrido de modo a descobrir a causa raiz do problema.
Mas vale lembrar que nao necessariamente precisa ser feita ou respondidas 5 perguntas
do porqué para se localizar a causa raiz.

Terminamos e com isso em nossa ultima etapa e ferramenta que nesse caso sera
uma ferramenta com o propoésito de propor uma solucao para os problemas encontrados
e suas causas raizes, com isso vamos usar o 5SW2H que é uma ferramenta com 7 perguntas
de modo a controlar e executar as etapas de um plano de a¢do que foi planejado. Com
perguntas como: O qué? Por qué? Quem? Quando? Onde? Como? Quanto? As perguntas
ajudam no controle e quanto mais detalhe melhor para deixar o mais claro possivel para
todos os envolvidos.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta apresenta dados sobre a empresa pesquisada, e pretende fazer uma
andlise dos pontos fortes e fracos, externos e internos utilizando as ferramentas da
qualidade, para descrever as informagdes coletadas e expor os pontos que podem ser
melhorados. Para esse primeiro momento utiliza a analise SWOT para organizarmos os
dados. Com a identificacdo das nossas fraquezas, podemos identificar nossos mais sérios
problemas, e assim trabalhar para solucionar os mesmos.
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Quadro 1. Matriz SWOT

Fraquezas
Bom atendimento e ambiente acolhedor. N3ao existe um planejamento de marketing.

Agilidade na entrega. Nido ha banco de dados de clientes.

Preco acessivel. Falta de pessoas qualificadas.

Ambiente
Interno

Produtos de qualidade Deficiéncia no delivery

Promocoes de sanduiches. Atraso na comanda (Pedido)
Oportunidades Ameacas
Expansao para entregas online. Futuros concorrentes na mesma regiao.

E necessario inovagio visto que os concorrentes

Menu com variedades de opgoes. A
fazem com frequéncia.

Poucos concorrentes na regido pretendida para a

. ~ Fortes concorrentes.
instalacdo.

Ambiente externo

Fidelizacdo do cliente. Pedidos de aplicativos de outras localidades.

Abrir franquias. Crise pandémica.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Com os destaques apontados na Matriz SWOT, pode-se observar que a empresa
que esta sendo realizado o estudo, tem internamente muitas forgas assim como
externamente tem oportunidades e ameacas. Porém a fraqueza desta empresa € interna,
especificamente no planejamento do marketing, onde pela auséncia dessa, torna-se
impossivel desenvolver agdes que possam deixar a empresa competitiva frente ao grande
numero de concorrentes...

As informagdes que foram obtidas por meio da Matriz SWOT,, agora serdo
priorizadas com o auxilio de outra ferramenta, a Matriz GUT, onde sera destacado a
Gravidade, Urgéncia e a Tendéncia sendo assim evidenciado quais sao os problemas com
maior prioridade.

Quadro 2. Matriz G.U.T.

Lista de problemas Pontuacdo Prioridade

Nao ex1_ste um planejamento de 5 5 5 125 10
marketing

Nao ha banco de dados de clientes 4 3 4 48 2°
Falta de pessoas qualificadas 3 3 4 36 3°
Deficiéncia no delivery 3 2 2 12 4°
Atraso na comanda (Pedido) 4 2 1 8 5°

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

As principais prioridades notadas foram: NAO EXISTE PLANEJAMENTO EM
MARKETING e uma falta de ‘marketing’ na empresa. Existe ligacdo entre essas duas
categorias de problemas ji que uma gestdo ndo muito eficaz torna que metidas de
divulgacdo como o ‘marketing’ ndo seja praticado na empresa, o que gera o nao
crescimento da empresa.
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Através da ferramenta Diagrama de Pareto é possivel priorizar e por em ordem
decrescente o que foi destacado nas ferramentas anteriores para assim, ter o destaque
necessario dos defeitos ou problemas que geram maior ocorréncia dentro da empresa.

Figura 01. Grafico de Pareto

FATURAMENTO 1° SEMESTRE 2023 100000
R$12.000,00 100,00%
,63%
R$10.000,00 1,67% 80,00%
R$8.000,00 7,73%
0,00 60,00%
R$6.000,00
9,84% 40,00%
R$4.000,00
R 00
20,00%
R$2.000,00 R 00
R 00 R 00
R$- 0,00%
JANEIRO ABRIL MAIO JUNHO JULHO
s acm =@=—9% acm

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Conforme o grafico de indicador de desempenho, referente ao faturamento dos
meses maio, junho e julho, podemos analisar que o més que a empresa mais faturou foi
em janeiro, com um faturamento de 10.000 /més, sendo que os outros meses a empresa
teve faturamentos baixos por conta da insatisfagdo do cliente, essa satisfacdo foi por
devidas a falta de pessoas qualificadas, e a falta de um planejamento de marketing.

Apoés a analise no diagrama de Pareto pode-se concluir que os itens levantados
para obteng¢do dos dados vém aumentando significante, o método 80/20 trouxe o ponto
de atencdo melhorada, e mostra o cuidado que o proprietario da empresa tem em analisar
cada questdo levantada e claro a pesquisa se deu em uma mensuracgao externa, até porque
a propria rede ndo divulga este tipo de informagdo, como mencionada informacgdo levanta
através de uma empresa de pesquisa de satisfacdo. no quadro 04 sera utilizada a
ferramenta 5 por qués? Para se identificar as possiveis causas problemas identificados.
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Quadro 4. Ferramenta 5 PORQUE

0 QUE? 12 POR QUE | 22 POR QUE 32 POR QUE 4° POR QUE

CONTRAMEDIDA

Nio houve a

A importancia
do marketing

A empresa nao
priorizou

Nao houve um
esforco

Nio existe ~ nao foi s sistémico para .
locagdo de . estratégia de . Criar um plano de
um reconhecida " construir uma .
. recursos para promocgao para marketing voltado
planejamento | .. no presenca de o
. atividade de . alcangar um . para o negdcio.
de marketing : planejamento | . ) marca por meio
marketing L publico mais .
inicial do de Marketing
< amplo . i
negacio. disponiveis
Nao houve . N
5 e . . A importancia
N3o foi ~ investimento na . 5 s
. Nao houve . de construir um Por que nao foi
implementado tecnologia ou :
. uma coleta banco de dados implementado um
5 1x um sistema oA pessoal . .
Nao ha banco sistémica de . de clientes para sistema para
para ) ~ capacitado para . .
de dados de . informacdes L personalizar gerenciar e
. gerenciar e . lhe da com a ;s
clientes dos clientes estratégias de armazenar
armazenar coletae - ~ . -
. ~ durante as . marketing nao informacgdes dos
informagdes | . ~ gerenciamento . . .
. interagoes. foi reconhecida clientes.
dos clientes. de dados dos )
. anteriormente.
clientes.
A importancia
de contar com
A empresa Nao houve As uma equipe
ndo investigue | esforgos para | oportunidades qualificadas
treinamento | recrutar de para o
. . : . Criar ciclo de
Falta de para candidatos desenvolvimento | impulsionar as .
. . treinamento e
pessoas desenvolver | com profissional para | estratégias de o
e o A . ~ - ~ capacitacdo para
qualificadas | as habilidades | experiéncia a equipe nao marketing nao
. . . os colaboradores
necessarias ou foram foi reconhecida
em seus conhecimento | priorizadas no
funcionarios. | em marketing | anteriormente planejamento
inicial do
negaécio?

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Considerando os dados adquiridas com pesquisas e experiéncia do empreendedor
em cada problema mencionado, foi feito um questionamento e levantamento de dados
para encontrar a causa raiz dos problemas citados, lembrando que tal ferramenta serve
para questionar um problema de modo a encontrar sua causa raiz possibilitando assim
encontrar possiveis solu¢des, através dessa analise chegou-se em uma contramedida que
pode ajudar a empreendedor a ter um melhor controle e gestao de seu negocio.

6. PLANO DE ACAO

Com todos os dados obtidos e encontrado as causas raizes do problema analisado,
um plano de ac¢do foi elaborado por meio da ferramenta 5W2H, para assim resolver o
problema em questao. Segue o plano de a¢do abaixo:
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Quadro 5. Ferramenta 5W2H

0 QUE? PORQUE? QUEM? ‘ QUANDO? ONDE? COMO? QUANTO?
Buscar
informacgdes
i coorporativa R$10,000
Niio existe Por que nédo que oferecem para
houve a locagao o 01/10/2023 uma ~
um Proprietario da N - contratacgdo e
laneiamento de recursos para empresa a Na empresa | possibilidade divuleacio de
PIaN€Jamento | . ;viqade de presa. 20/03/2024 de vuigag
de marketing : . digital
marketing assertividade |,
influencer
de vagas
positivas
maior.
Por que nio foi
implementado Através da R$5,000 na
N3o ha banco | um sistema para C 01/11/2023 compra e
. Proprietario da N compra e ~
de dadosde | gerenciar e empresa a Na empresa instalacio de estacdo de
clientes armazenar p 30/12/2024 s Suporte de
. ~ um software
informacgdes dos T.I
clientes.
Por que a
empresa nao
investe em R$5,000,
Falta de treinamento considerando
para Proprietario da A cada 06 Sala de pacote de
pessoas Na empresa x .
ualificadas desenvolver as | empresa meses. Reunido treinamentos
q habilidades oferecido
necessarias em pelo CETAM
seus
funcionarios.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023

Com o plano de ac¢do criado observasse toda a construcdo para solucao dos
problemas, sendo a falta de planejamento em marketing nosso destaque, podendo ser
solucionado com investimento em treinamento e mais conhecimento para melhor
direcionamento do negdcio os outros problemas se interligam seguindo o mesmo
caminho da gestdo em marketing ajudando a proprio empreendedor a administrar o
melhor possivel, com qualidade e satisfacao dos clientes com o melhor atendimento.

7. RESULTADOS ESPERADOS

E visivel que a empresa possui diversas estratégias para trazer e fidelizar clientes,
tornando-os consumidores. Um dos principais pontos fortes da empresa sdo as
promocdes de sanduiches, além do atendimento e ambiente acolhedor.

O mix de produtos também atrai os individuos, uma vez que apresenta desde
sanduiches a pizza. Além disso, possui a famosa maionese caseira, conhecida e aprovada
pelos consumidores. Ao funcionar préximo de escola e ponto de 6nibus atrai jovens que
passam na lanchonete ap6s as aulas, uma vez que esta situada em local estratégico, o
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entanto, existem ainda muitos pontos estratégicos que a empresa precisar analisar, tendo
em vista que nao estdo sendo explorados. O planejamento é um dos pontos considerado
essencial para toda empresa, A empresa busca pagar todos seus compromissos a vista,
com negocia¢des baseadas em principios e visando a maximiza¢do dos descontos.

A Lanchonete produz em média 8 mil sanduiches por més, no entanto, ela ndo
contabiliza a quantidade produzida dos outros produtos. Desse modo é impossivel saber
qual o real lucro, dificultando a realizacio de investimentos. E preciso também que se
trabalhe urgentemente na implantagdo do pagamento utilizando cartdo de crédito e
débito, para que ndo se perca consumidores, pois muitos concorrentes utilizam esses
tipos de pagamentos. Além disso, um padrao de comunicagdo para possiveis propagandas
devem ser estudado e implantado urgentemente com o intuito de alavancar as vendas dos
produtos que estdo com déficit.

Atualmente as empresas investem bastante em propagandas que tendem a criar
bons padrdes para o seu produto. O ambiente de trabalho ndo estar ergonomicamente
correto, as funcionarias da cozinha queixam-se de queimaduras na chapa, pois esta nao
tem protec¢do e é muito alta. Além disso, elas ndo trabalham com luvas, o que além de ser
anti-higiénico, expde os individuos que manuseiam a constantes cortes com objetos
pontiagudos utilizados na cozinha. Somente existe uma funcionaria para realizar o
atendimento aos clientes, que é constante ente muito conturbado, ainda mais a mesma
também realiza trabalhos financeiros, recebendo o pagamento dos clientes. O respeito ao
funcionario além de evitar gastos desnecessarios aumenta também a produtividade dos
mesmos, e consequentemente alavanca as vendas da organizagao.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Apos o estudo, concluimos que apesar da empresa analisada ja possuir uma boa
clientela e uma alta demanda, ja que o ramo alimenticio vem crescendo cada vez mais na
cidade, faz-se necessario um planejamento estratégico mais eficiente. A importancia dessa
ferramenta é tanta que com uma maior atengao é capaz de viabilizar uma ampliagdo dos
servicos de atendimento ao cliente, por conseguintemente fideliza 16s. Como também a
busca de estratégias emergentes que estejam ao alcance da empresa de modo que ela se
torne mais bem vista dentro do ramo e possa conseguir exceléncia no servico oferecido.

A partir de uma andlise profunda do ambiente organizacional podemos observar
alguns aspectos interessantes e que ja funcionam bem. A organizacdo possui um mix
bastante variado de produtos. Podemos citar também como diferencial da empresa: um
atendimento 24h por dia e promocgdes, além de se localizar préximo a avenidas de grande
movimento e de um shopping. Em contra partida, ha inimeros aspectos que precisam ser
revistos, caso a empresa tenha por objetivo maior um aumento da marca e do servico.
Como exemplo: existe, ineficientemente, uma interacao com os clientes através das midias
sociais. Hoje em dia é imprescindivel um contato direto com os clientes. Saber suas
necessidades e até mesmo atendé-los através deste recurso, tudo para o conforto do

consumidor.

Com a implantacdo de um planejamento estratégico, onde se consiga mensurar
através de indicadores preestabelecidos as necessidades da empresa, ficaria mais facil ter
controle sobre os investimentos que sao necessarios e 0s que sao possiveis. Bem como a
maximizacdo dos pontos fortes da empresa. Ter um plano significa ter maior organizagao.
Estar mais preparado para os desafios do mercado, que como sabemos, surgem a todo o



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

momento. Tanto as oportunidades como as ameacgas precisam ser bem analisadas antes
da tomada de decisao.
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Capitulo 16

Uso das ferramentas da qualidade para
aprimoramento no setor de atendimento ao cliente:
Estudo de caso em uma empresa e-commerce

Brenda Monique Santana do Nascimento
Ellayne Beatriz Costa do Nascimento
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: No cendrio das empresas de e-commerce, o setor de atendimento ao cliente
desempenha um papel vital na influéncia direta sobre a satisfacdo do cliente e na sua
lealdade a marca. Este estudo, conduzido em uma empresa de e-commerce, tinha como
propdsito investigar como a aplicacdo das ferramentas da qualidade poderia aprimorar o
desempenho desse setor essencial. Utilizando uma abordagem de estudo de caso, varias
ferramentas de qualidade foram empregadas, notavelmente a analise de dados, para
identificar areas criticas passiveis de aprimoramento no atendimento ao cliente. Os
resultados do estudo revelaram melhorias notaveis, com problemas frequentes, tais como
atrasos nas entregas e erros de comunicacdo, sendo eficazmente resolvidos.
Consequentemente, tanto a satisfacdo do cliente quanto a eficiéncia operacional
experimentaram significativo aumento. Este trabalho destaca a relevancia incontestavel
das ferramentas da qualidade no contexto do atendimento ao cliente nas empresas de e-
commerce, reforcando a importancia de uma abordagem sistematica para a solugao de
problemas, que, por sua vez, conduz a melhorias substanciais na satisfacao do cliente e na
eficiéncia operacional, elementos essenciais para o sucesso nesse ambiente altamente

competitivo.

Palavra-chave: Atendimento ao cliente. Ferramentas da Qualidade. E - commerce.
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1. INTRODUCAO

A gestao do atendimento ao cliente engrandece a interagao com os consumidores
e representa um modelo de administracdo que envolve ndo apenas a satisfagdo do cliente,
mas também impacta diretamente a reputacao e o sucesso de uma empresa, influenciando
diretamente os resultados financeiros. Essa gestao eficaz do atendimento é crucial para
empresas de comércio eletrénico, onde a experiéncia do cliente é moldada pelas
interagdes virtuais e, muitas vezes, determina a fidelizacdo e o sucesso nos negdcios.

A empresa desta pesquisa é um ator relevante no cenario do comércio eletrénico,
cujo sucesso depende da exceléncia no atendimento ao cliente. No entanto, apesar de sua
superioridade, a empresa investiu minimamente em sistemas de gerenciamento que
poderiam otimizar e aprimorar o setor de atendimento ao cliente. Essa falha tem causado
impactos significativos, resultando em insatisfacdo do cliente, reclamacdes e falta de
controle para planejar aprimoramentos futuros.

Surge a questdo central deste estudo: como a aplicagdo de ferramentas da
qualidade pode contribuir para o aprimoramento no setor de atendimento ao cliente e,
por conseguinte, reduzir as insatisfacoes e custos nao planejados?

O objetivo geral deste trabalho é identificar os critérios e informag¢des necessarios
que possam servir como indicadores de gestao para o setor de atendimento ao cliente por
meio de ferramentas da qualidade. Objetivo especificos, pretendemos desenvolver
indicadores que mensurem a qualidade do atendimento ao cliente, propor melhorias na
organizacdo e processos para facilitar a resolucdao de problemas e desenvolver uma
proposta de melhoria abordando as causas raiz das insatisfacdes.

A metodologia empregada serd uma abordagem mista, combinando dados
quantitativos e qualitativos. Isso permitira explorar livremente os fatores que mais
impactam o setor de atendimento ao cliente e, ao mesmo tempo, aplicar ferramentas da
qualidade para analisar a situacao e construir propostas de aprimoramento.

A fundamentacdo tedrica se baseara em trés capitulos: Gestdo da Qualidade com o
objeto de assegurar a exceléncia da qualidade em todos os processos no e-commerce;
Atendimento ao cliente em um e-commerce é crucial para a satisfacdo do cliente;
Ferramentas da Qualidade, com foco em como essas ferramentas podem ser aplicadas
para analisar, medir e propor solucdes em condi¢des criticas;

Esta pesquisa se justifica pela necessidade continua de identificar fatores que
correlacionem efetivamente qualidade e tecnologia, visando melhorias compreensiveis
no atendimento ao cliente. Além disso, espera-se que este trabalho possa contribuir para
outros pesquisadores que buscam aprimorar o atendimento ao cliente em suas
respectivas areas de atuacao.

2. CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

Trata-se de uma empresa do segmento de e-commerce no ramo de lanches e
refeicdes rapidas, fundada em 2016 por um grupo de empreendedores entusiastas da
culindria. Iniciou como uma pequena lanchonete fisica localizada em um bairro
movimentado da cidade. Com o passar do tempo e o sucesso da lanchonete, os fundadores
decidiram expandir seu alcance. Em 2018, a empresa deu um passo ousado e estratégico
ao ingressar no comércio eletrénico, oferecendo opg¢des de alimentos prontos para
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entrega. Essa transi¢do permitiu alcangar um publico mais amplo e levando a um
crescimento notavel.

Estd inserida no mercado altamente dindmico de e-commerce de alimentos
prontos para consumo. Esse mercado é caracterizado por uma demanda crescente por
conveniéncia, com consumidores que buscam refeicdes diretamente em suas portas. Ao
adaptar-se a esse cenario, tem se destacado pela variedades de seus produtos e servicos.
Seu cardapio abrange desde hamburgueres a saladas frescas, atendendo a uma ampla
gama de preferéncias alimentares.

A grande vantagem é que todos esses itens estao disponiveis para entrega em
domicilio, proporcionando aos clientes a comodidade de desfrutar de uma refeicio sem
sair de casa. Atualmente, mantém uma equipe de 10 colaboradores. Essa equipe é crucial
para garantir o funcionamento eficaz da empresa. Os colaboradores desempenham
funcdes variadas, desde o atendimento ao cliente, que visa proporcionar uma experiéncia
amigavel e eficiente, até a preparacdo cuidadosa dos alimentos e a logistica de entrega,
assegurando que cada pedido chegue de forma rapida e fresca ao cliente

Possui uma estrutura organizacional eficaz, composta por areas distintas para
atendimento ao cliente, producao de alimentos e logistica de entrega. Entre os principais
concorrentes, estdo outras empresas de renome no mercado de e-commerce de alimentos
prontos para entrega. Algumas delas disponiveis em aplicativo de alimentos prontos para
entrega que se destaca pela velocidade na entrega de pedidos. A competicdo nesse
mercado é acirrada, incentivando a manter padrdes elevados de qualidade e atendimento
ao cliente para se destacar em meio a concorréncia.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DA QUALIDADE

A evolugdo da qualidade ao longo do tempo sempre se baseou na busca constante
da melhoria continua, alinhada com a satisfacdo das expectativas e necessidades dos
clientes, visando alcancar resultados significativos nos produtos ou servigos oferecidos
pela organizacdo. Manter uma reputacdo de qualidade percebida é crucial para a
permanéncia no mercado. A inovacdo e a padronizacdo sdo requisitos essenciais para
sustentar uma posicdo de destaque na competicdo global.

De acordo com Lobo (2020), o conceito de qualidade tornou-se mais
compreensivel quando analisamos como as empresas lideres o interpretam e aplicam.
Anteriormente, a qualidade estava predominantemente ligada as caracteristicas do
produto, em uma sociedade monopolista com demanda superando a oferta. A partir da
década de 1950, essa dinadmica mudou, com aumento na oferta, concorréncia e
expectativas mais elevadas por parte dos consumidores.

Nesse contexto, um dos principais objetivos da qualidade é atender as
necessidades do cliente e superar suas expectativas. Ao longo dos anos, a sociedade tem
demonstrado uma crescente demanda por produtos que atendam as exigéncias dos
clientes, considerando fatores como preco, desempenho, design, entre outros. Empresas
que conseguem atender a esses requisitos destacam-se no mercado atual.

Conforme observado por Oliveira et al. (2017), o cliente desempenha um papel
central em todo o processo organizacional. Todas as decisdes empresariais e atividades
operacionais devem considerar as necessidades e expectativas dos consumidores, com o



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

objetivo de nao apenas atendé-los, mas também de supera-los, buscando satisfazé-los
plenamente. A garantia da qualidade envolve principios como o controle do processo de
producgdo, sistemas de informacdes eficazes e assisténcia técnica pos-venda para
acompanhar os produtos.

E importante destacar que qualidade nio se resume & auséncia de defeitos, uma
vez que produtos e servigos estdo em constante evolugcdo de acordo com o mercado.
Manter-se em conformidade com padrdes especificados é um objetivo fundamental para
as empresas, tornando a qualidade de suma importancia, pois busca atender as demandas
de ambas as partes, a organizac¢ado e o consumidor final. Buscar a exceléncia nos processos
e manter altos padrdes é uma das metas.

De acordo com Silva e Barbosa (2019), o principal objetivo da qualidade sempre
foi prevenir e combater problemas, evitando a reincidéncia de falhas. O conceito de "fazer
certo da primeira vez" esta associado a Crosby e seu ideal de zero defeito. Para ele, a
qualidade é quantificada, auxiliando a organizacao a atingir metas mensuraveis. Crosby
também enfatiza o "forte envolvimento da geréncia e do pessoal da empresa"”, onde todos
compartilham o propésito comum de cumprir metas, e a qualidade é medida pelo custo
resultante da ndo conformidade.

3.2. ATENDIMENTO AO CLIENTE NO E-COMMERCE

O atendimento ao cliente no comércio eletronico é um elemento central para o
sucesso das empresas nesse ambiente em constante evolug¢do. O e-commerce tem se
transformado significativamente ao longo dos anos, e o atendimento ao cliente
desempenha um papel vital nesse processo de mudancga. Desde 2017, as empresas tém
buscado inovar em suas estratégias de atendimento, reconhecendo que a satisfagdo do
cliente é a chave para a fidelizacado e o crescimento dos negdcios.

Para atender as crescentes expectativas dos consumidores, empresas tém adotado
abordagens mais personalizadas no atendimento. Conforme apontado por Santos (2020),
a partir de 2020, a personaliza¢do tornou-se uma tendéncia importante. O uso de dados e
analises avangadas permitiu as empresas entender o comportamento do cliente,
antecipar suas necessidades e fornecer recomendacdes relevantes. Essa personalizacao é
essencial para oferecer uma experiéncia Unica ao cliente, que se traduz em satisfacao e
lealdade.

Outro aspecto critico do atendimento ao cliente no e-commerce ¢ a eficiéncia nas
respostas. De acordo com um estudo realizado por Oliveira et al. (2022), o tempo de
resposta tornou-se um fator determinante para a satisfagdo do cliente. Os consumidores
esperam respostas rapidas a perguntas e resolucdo agil de problemas. Empresas que
investem em chatbots, sistemas de resposta automatizada e equipes bem treinadas tém
obtido sucesso na reducgdo do tempo de resposta, o que é fundamental para manter os
clientes satisfeitos.

Além disso, a seguranca no comércio eletrénico tem sido uma preocupacido
crescente. Com o aumento das transacdes online, a protecdo de dados pessoais e
financeiros se tornou uma prioridade. Conforme apontado por Rodrigues (2023), as
empresas tém investido em medidas de seguranga avancadas para proteger os clientes
contra fraudes e vazamentos de dados. A confianca do cliente no sistema de e-commerce
€ essencial para seu sucesso continuo.
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A interacdo multicanal desempenha um papel importante no atendimento ao
cliente no e-commerce. A base para essa afirmag¢ao esta no acompanhamento da evolugao
tecnolégica e nas tendéncias de consumo desde 2018. Nesse periodo, houve um aumento
notavel no uso de multiplos canais de comunicag¢do, como chat ao vivo, redes sociais, e-
mail e telefone, devido as mudang¢as no comportamento do consumidor e na
disponibilidade de tecnologias.

Em resumo, a evolucao do atendimento ao cliente no e-commerce desde 2017 pode
ser comprovada pelo aumento do comércio eletronico, impulsionado pelas crescentes
expectativas dos consumidores em relacdo a respostas rapidas e personalizadas. As
empresas tém se esforcado para atender a essas expectativas, adotando tecnologias
avancadas, aprimorando a eficiéncia, garantindo a seguranca dos dados e promovendo a
interagdo multicanal. Essas medidas sdao fundamentadas nas demandas do mercado em
constante evolucdo, contribuindo para o sucesso continuo das empresas no ambiente
digital.

3.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade tém o propdsito de estabelecer, medir, examinar e
sugerir solucdes para os problemas identificados. Sao um conjunto de abordagens
reunidas por Kaoru Ishikawa, destinadas a aprimorar os processos empresariais. Sdo
amplamente empregadas nas organizagdes, tanto nos procedimentos quanto pelos
gestores na tomada de decisdes. Neste texto, destacaremos as seguintes ferramentas:
Analise SWOT, Diagrama de Ishikawa, Matriz G.U.T., Diagrama de Pareto e 5SW2H.

Conforme Ferreira (2019), a analise SWOT apoia as organizacdes na direcao
estratégica, ou seja, na compreensio de sua prépria identidade e do ambiente
circundante. Para isso, realiza-se um levantamento interno para identificar pontos fortes
e fracos, e no contexto externo da organizacdo, para identificar oportunidades e ameacas,
com o objetivo de planejar estrategicamente. Pontos fortes indicam recursos que estao
satisfatorios e podem ser otimizados, enquanto pontos fracos representam falhas que
podem resultar em perda de competitividade, seja em termos de eficiéncia ou recursos
financeiros.

Segundo Souza e Azevedo (2019), o Diagrama de Ishikawa, também conhecido
como Diagrama de Causa e Efeito, ¢ um método eficaz para identificar as causas-raiz de
um problema. E composto pelos 6M: Método, Mio-de-obra, Matéria-prima, Maquina,
Medida e Meio Ambiente. Essa ferramenta visa apresentar as possiveis origens de um
determinado problema, sendo facil de aplicar e altamente flexivel, adequada para
diversos tipos de problemas de naturezas distintas.

Conforme Alves et al. (2017), a Matriz GUT é uma ferramenta crucial para o
planejamento estratégico, uma vez que seus resultados sao fundamentais para a
formulacao de estratégias. A Matriz GUT avalia problemas e riscos em busca de priorizar
sua importancia e minimizar os impactos. Cada letra representa um significado: (G)
gravidade, (U) urgéncia, (T) tendéncia. Atribui-se um numero de 1 a 5 a cada dimensao,
representando a intensidade de cada problema.

Para Silva et al. (2019), o Diagrama de Pareto tem como alvo melhorar areas do
processo produtivo que apresentam as maiores deficiéncias. Joseph Juran cunhou o termo
Diagrama de Pareto, sugerindo que 20% dos defeitos de um sistema sdo responsaveis por
80% dos problemas. Essa ferramenta é eficaz na identificagdo, confirmacao de resultados
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e comparacgdo entre o antes e depois dos problemas. Sua aplicagdo resulta em uma notavel
melhoria na qualidade da priorizacao de defeitos.

Segundo Silva (2019), o 5W2H é um checklist utilizado para garantir que as
operagdes em andamento sejam acompanhadas pelos envolvidos. E também empregado
na elaboragdo de planos de acdo. Essa ferramenta envolve a resposta a sete perguntas
para concluir o que sera realizado. E um método simples e universal, adequado para
organizacdes de todos os setores, sendo altamente eficaz na resolucao de problemas e na
implementacdo de agdes efetivas.

4. METODOLOGIA

Conforme mencionado por Silva et al. (2020), a abordagem combinada, chamada
de pesquisa integrada, visa a fusdao de dados quantitativos e qualitativos. Envolve a coleta
de informacdes e andlises destinadas a identificar fatores especificos. Embora seja uma
pesquisa integrada, é essencial entender a distingdo entre as duas abordagens, com a
pesquisa quantitativa enfocando métodos estatisticos e a pesquisa qualitativa enfatizando
a contextualizacao. A aplicagdo desse método costuma render resultados satisfatdrios,
pois possui um carater exploratorio.

No contexto da andlise da empresa em questdo, planeja-se empregar a analise
SWOT para destacar os fatores internos e externos, destacando Forgas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameagas. As Forgas representam os pontos fortes internos da
organizacdo, enquanto as Fraquezas sao fatores negativos que a prejudicam. As
Oportunidades se originam externamente e podem aprimorar diversos aspectos da
empresa, enquanto as Ameacas sao elementos que cercam a organizag¢ao. Neste estudo, a
énfase sera nas Fraquezas como ponto de partida.

A ferramenta "5 Porqués" da qualidade é uma técnica eficaz para identificar as
causas raiz de problemas em um processo ou sistema. Se baseia na ideia de que ao fazer
repetidas perguntas "por que" diante de um problema, é possivel desvendar as causas
subjacentes. Ao aprofundar a investigacdao com cada "por que", a equipe pode descobrir
as origens do problema e nao apenas tratar os sintomas superficiais. Essa abordagem
simples, mas poderosa, promove a resolucdo eficaz de problemas, aprimorando a
qualidade e a eficiéncia.

Além das Fraquezas destacadas, a Matriz G.U.T sera empregada. Essa ferramenta
prioriza os problemas com base na Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, usando uma escala
de 1 a5, variando de menos grave a extremamente grave. A Urgéncia indica se a agcdo pode
esperar um tempo médio ou requer acdo imediata, e a Tendéncia varia de "ndo ira mudar”
a "ird piorar rapidamente". Essas informa¢des sdo combinadas para determinar a
prioridade, multiplicando os valores para estabelecer a sequéncia dos problemas.

Outra ferramenta utilizada sera o Diagrama de Pareto, uma analise quantitativa
que calcula a porcentagem com base nos dados fornecidos. Os dados sdo organizados do
maior para o menor valor, e a soma é calculada. Em seguida, a porcentagem é obtida
dividindo os valores iniciais pelo resultado da soma. Para a construcdao do grafico, os
dados sdo organizados em ordem decrescente, e os problemas que representam menos
de 80% devem ser resolvidos imediatamente.

Para concluir essa pesquisa integrada, as ferramentas mencionadas serao
utilizadas em conjunto com o 5W2H para elaborar um plano de acao eficaz que resolva as
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Fraquezas identificadas. O método 5SW2H responde a sete perguntas, buscando solu¢des
para o problema destacado. Ele mapeia as atividades ou problemas, definindo o que deve
ser feito, como, quando, quem é responsavel, em que periodo, onde e quais atividades
devem ser realizadas.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta apresenta informagdes sobre a empresa investigada e tem como
objetivo conduzir uma andlise dos aspectos positivos e negativos, utilizando as
ferramentas da gestdo de qualidade. Isso nos permitira resumir os dados coletados e
identificar areas que podem ser aprimoradas. Neste estagio inicial, empregaremos a
andlise SWOT para estruturar as informagdes. Ao reconhecer nossos pontos fracos,
poderemos identificar os desafios mais significativos e, assim, trabalhar para resolvé-los.

Quadro 1. Analise SWOT

Fraquezas

Plataforma de entrega Pouco funcionarios

Numeros de clientes cadastrados Falta de controle de estoque
Embalagens unicas Atrasos nas estregas
Variedades de alimentos Erros de comunicagao

Ambiente Interno

Pregos elevados

Ambiente limpo

Oportunidades Ameacas

=
= . . . AL s
8 [nvestimento em marketing Crises econOmicas
) ~ . R
S8 Introducgdo de programas de fidelidade e A . .
v ~ Concorréncias agressivas de empresas de delivery
[P0 promogdes
& Expansao para novas areas geograficas Impacto negativo de eventos inesperados
-
) . ~ P
=8 Novos clientes Flutuagdes nos precos combustiveis
< ~ . .
Expansao de novas variedades Aumento dos insumos

Fonte: elaborada pelos proéprios autores, 2023

Ao examinarmos a SWOT previamente elaborada, torna-se evidente que as
limitacbes identificadas estdo predominantemente vinculadas a questdes
administrativas. Com o intuito de realizar uma analise mais detalhada dos desafios e
discernir quais deles possuem carater verdadeiramente critico, demandando uma
atencdo prioritaria, estamos agora em processo de conducdo de uma analise abrangente,
considerando os elementos de urgéncia, tendéncia e gravidade. Este método nos
possibilitard categorizar as prioridades de maneira mais refinada, especificamente em
relacdo as cinco fraquezas que foram destacadas inicialmente. A finalidade é proporcionar
uma abordagem estratégica e direcionada para lidar eficazmente com os desafios
administrativos identificados.
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Quadro 2. Matriz G.U.T

Lista de problemas G T Pontuacao Prioridade
Pouco funciondrios 4 3 4 48 3°
Falta de controle de estoque 4 3 3 36 4°
Atrasos nas estregas 5 4 4 80 1°
Erros de comunicacao 4 4 4 64 2°
Precos elevados 2 2 2 8 5°

Fonte: elaborado pelos préprios autores, 2023

Dentre as principais prioridades identificadas, destacam-se: atrasos nas entregas,
erros de comunicacdo, escassez de pessoal e a notavel incapacidade de gerenciar
eficientemente o controle de estoque. E perceptivel a interconexio entre essas categorias
de problemas, uma vez que uma gestdo deficiente desses aspectos compromete
diretamente o potencial de crescimento da empresa, resultando na perda de clientes. Com
o propésito de aprofundar a analise desses parametros, optamos pela aplicacao do Grafico
de Pareto, focando especificamente no primeiro semestre de 2023. Esse método nos
permitird examinar minuciosamente a incidéncia de clientes perdidos em cada més,
proporcionando insights valiosos para a formulacdo de estratégias de mitigacdo e
aprimoramento.

Figura 1. Grafico de Pareto

Clientes perdidos

20 100,00% 100,009
18
16 80,00%
14
12 o0 60,00%
10
8 40,00%
6
4 20,00%
z i n
0 0,00%

Junho Marc¢o Maio Fevereiro Abril Janeiro

= Clientes perdidos === 9% ACM

Fonte: elaborado pelos préprios autores, 2023

Observa-se no grafico uma marcante redugdo no nimero de clientes nos meses de
junho, marco e maio, apontando para uma complexidade de fatores, incluindo atrasos nas
entregas, erros de comunicacdo e a escassez de funcionarios. Esta queda substancial
demanda uma andlise minuciosa. Para abordar essa questao de maneira mais abrangente,
0 Quadro 04 empregara a ferramenta "5 por qués?". Essa metodologia sera fundamental
para explorar a fundo as possiveis causas subjacentes aos trés problemas mais criticos
previamente identificados na Matriz G.U.T. Nossa meta é ndo apenas compreender as
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origens desses desafios, mas também formular estratégias eficazes para mitiga-los e
restaurar a confianga dos clientes.

12 POR

Quadro 3. 5 Porqués

CONTRAMEDIDA

2° POR o A . . | 5°POR
QUE 3°PORQUE  4°POR QUE QUE

QUE
N3ao foi feita
uma analise
adequada das
0 pedido Houve um Nao houve capacidades Implementar um
Atrasos nas nérz) foi aumento planejamento da equipe e sistema de
estregas enviado a inesperado | parao da planejamento de
& tempo no nimeros | aumento da capacidade capacidade e
po. de pedidos demanda das entrega analise preditiva
em situagoes
em alta
demanda
Implementar um
Aempresa | .
As < 1z ~ sistema de
. ~ Nao ha um nao
. informacgdes . . . customer
. Ha falta de ~ sistema investiu . .
Os clientes estdo sendo : relationship
~ ~ clareza nas " centralizados | em um
ndo estao transmitidas mmanagement
mensagens : para software
Erros de recebendo ou falta de por meio de erenciar e ou robusto e
comunica¢do | informacgdes N diferentes geren integrado, que
atualizacao . atualizar as plataform )
corretas ou canais, mas . ~ centralize todas as
nas ~ ~ informacgoes ade ) ~
oportunas . ~ nio estdo . informacodes de
informacgdes em todos gerenciam .
sendo . clientes e as torne
. . canais ento P
sincronizados ) acessiveis a todos
eficaz
os departamentos
A equipe
~ q, P A empresa .
nao é ~ Condigdo que
. . nao Implementar o
Pouco suficiente pode afetar no
L contratou processo de
funcionarios para faturamento fa ~
pessoal contratacdo
atender a - empresa
demanda adicional
Fonte: elaborada pelos proprios autores, 2023
Ao realizar uma andlise aprofundada dos trés problemas previamente

mencionados, conseguimos identificar as causas raiz de cada um deles. Com base nessa
compreensao, estamos em processo de desenvolvimento de contramedidas especificas
para cada problema. O objetivo é nao apenas abordar os sintomas, mas buscar solugdes
definitivas que ndo apenas resolvam os desafios imediatos, mas também contribuam para
a satisfacdo duradoura dos clientes. Essa abordagem integrada ndo apenas visa a
resolucao pontual, mas também busca estabelecer uma estratégia de gerenciamento mais
eficaz e resiliente em toda a organizagdo. Estamos comprometidos em implementar
medidas que resultem em melhorias significativas e duradouras, mantendo o foco na

exceléncia operacional e na entrega de valor aos nossos clientes.

6. PLANO DE ACAO

Com base em todas as informacodes coletadas e na identificacdo das causas raizes
dos problemas analisados, foi desenvolvido um plano de a¢do por meio da ferramenta
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5W2H, com o objetivo de solucionar efetivamente o problema em questao. Abaixo, segue
o plano de agao:

Quadro 4. 5W2H

0 QUE? PORQUE? QUEM? QUANDOQ? COMO? QUANTO?
Clientes .. Implementar um
insatisfeitos Inicio: Na sistema de Sem valor
Atrasos nas Gestor 05/12/2023 . financeiro
por conta da . . . empresa planejamento de .
estregas administrativo Fim: . ) diretamente
demora nas estudada capacidade e analise
15/12/2023 o agregado
entregas preditiva
Implementar um
sistema de customer
Clientes Inicio: :r?:ligr(::;:rlr?ent
Erros de insatisfeitos Gestor 05/12/2023 Na robusto e integrado, R$750,00
. com as o . . empresa . para obter o
comunicacio administrativo Fim: que centralize todas .
conversas estudada ) ~ sistema
. 15/02/2024 as informacgdes de
inadequadas .
clientes e as torne
acessiveis a todos os
departamentos
Servicos de
consultoria
A equipe nao Inicio: Na Implementar o em RH:
Pouco é suficiente Gestor 05/12/2023 p R$500,00
N . . . empresa processo de ~
funcionarios para atender | administrativo Fim: estudada contratacio Mao de
a demanda 15/12/2023 ¢ obra:
R$1.200 a
R$1.500

Fonte: elaborada pelos proprios autores, 2023

No decorrer do desenvolvimento do plano de acdo, utilizando a abordagem 5W2H,
torna-se evidente que o plano ja esta em execucdo, com as acdes propostas claramente
definidas. Este aspecto destaca uma metodologia s6lida que ndo apenas identifica os
problemas, mas também implementa medidas corretivas de forma proativa. Em vez de
iniciar com as questdes identificadas, o plano de acdo se destaca por sua prontiddo em
abordar imediatamente os desafios previamente identificados. Essa abordagem assertiva
reflete um compromisso sélido com a resolucao eficaz dos problemas, indicando uma
postura proativa na gestdo e resolucao de questdes organizacionais.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Este trabalho proposto visa destacar os resultados esperados da intervencao
administrativa na empresa analisada. Ao contribuir para o aprimoramento do ambiente
organizacional, busca-se desvendar o vasto potencial de crescimento que a empresa
possui, apesar dos desafios internos que impactam diretamente a relagdo com os clientes.

Através da aplicagdo de ferramentas administrativas, os problemas identificados
foram minuciosamente delineados, mensurados, analisados e associados a solucdes
especificas. Esta abordagem estratégica visa ndo apenas resolver questoes imediatas, mas
estabelecer as bases para uma melhoria continua e sustentavel na organizacao.



Tépicos em Gestdo da Qualidade: Modelos de gerenciamento de resultados - Volume 3

O proximo passo consiste na apresentacdo dos resultados ao gestor administrativo
da empresa, visando a implementacdo das atividades delineadas no plano de acado
desenvolvido através da ferramenta 5SW2H. A expectativa é que a execucdo dessas
atividades resulte em melhorias significativas em toda a empresa. Isso, por sua vez, ndo
apenas facilitara a gestdo mais eficaz por parte do gestor administrativo, mas também
proporcionara uma experiéncia mais satisfatéria aos clientes e impulsionara o
crescimento continuo da empresa.

8. CONSIDERACOES FINAIS

E com grande satisfacdo que contribuimos para o aprimoramento da empresa
analisada. Esta empresa possui um enorme potencial de crescimento, mas atualmente
enfrenta desafios internos que afetam diretamente sua relagdo com os clientes. Um
planejamento eficaz é fundamental para alcancgar resultados positivos e conquistar uma
base de clientes mais ampla.

Diante dos problemas identificados na organizacao, utilizamos ferramentas
administrativas para definir, mensurar, analisar e propor solu¢des especificas para cada
um deles. Acreditamos que essa abordagem nos permitird alcancar uma melhoria
continua na organizacao.

Ao concluir esta pesquisa, apresentaremos os resultados ao gestor administrativo
da empresa. Nosso objetivo é implementar as atividades delineadas no plano de acdo
criado por meio da ferramenta 5W2H. Acreditamos que, com a execucao dessas
atividades, a empresa experimentara melhorias significativas no setor de toda a empresa,
0 que, por sua vez, facilitara e favorecera a capacidade do gestor administrativo de gerir
0 negocio de maneira mais eficaz. Isso, por sua vez, resultard em uma experiéncia mais
satisfatoria para os clientes e no crescimento continuo da empresa.
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Capitulo 17

Gestdo da qualidade o impacto do retrabalho na
produtividade e eficiéncia: Estudo de caso em empresa
do ramo de servicos

Jorge Edson Jacome da Silva
Ygor Geann dos Santos Leite

Resumo: Quando cliente e o prestador de servico dao as maos para iniciar o projeto se
requer no minimo um trabalho de qualidade e bem executado, mas ndo é bem assim que
acontece. O retrabalho é uma questao que afeta muitos setores, desde a manufatura até
os servicos. Este estudo pretende explorar o impacto do retrabalho na produtividade e
eficiéncia em diferentes setores. O objetivo principal é entender como o retrabalho, que é
muitas vezes visto como um custo inevitavel de fazer negdcios, realmente afeta a
produtividade geral e a eficiéncia. Isso sera feito através da analise de dados do setor,
estudos de caso e pesquisas académicas existentes sobre o tema. Este estudo é relevante
ndo apenas para os profissionais da industria que buscam melhorar a eficiéncia
operacional, mas também para os académicos interessados no impacto do retrabalho na

produtividade.

Palavras-chave: Gestao da qualidade; Produtividade; Satisfacdo do cliente.
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1. INTRODUCAO

Para qualquer organizacdo que busca eficiéncia e produtividade, a gestdo de
qualidade e o controle estratégico das informagdes internas e externas sdao fundamentais.
No entanto, o retrabalho é uma das principais dificuldades enfrentadas. O retrabalho
ocorre quando uma tarefa ou processo precisa ser feito novamente devido a erros
cometidos inicialmente, e isso pode ter um impacto significativo na produtividade e
eficiéncia. Essa situacdo pode ocorrer em qualquer setor, como industria e construcao
civil, por exemplo. Além disso, a gestao de qualidade também é essencial no atendimento
ao cliente, principalmente para empresas prestadoras de servicos que oferecem prazos
curtos. Os clientes sdo exigentes e procuram qualidade, profissionalismo e preco justo em
servicos como reformas ou entregas. Portanto, é importante atender as expectativas do
cliente.

E importante ressaltar que o retrabalho pode afetar negativamente a autoestima
dos funcionarios envolvidos. Quando eles precisam refazer suas tarefas, podem se sentir
frustrados e desmotivados. Nesse sentido, é fundamental implementar estratégias
eficazes de gestdo de qualidade e controle para minimizar o retrabalho. Isso inclui
treinamento de qualidade para os funcionarios, processos eficientes, melhorias na
comunicacao e utilizacao de equipamentos adequados. Por exemplo, uma associagdo sem
fins lucrativos enfrenta problemas com a pintura do prédio ou com uma reforma malfeita
que ndo atende aos padrdes solicitados pelo cliente. Para solucionar esses problemas e
melhorar o servico prestado, é necessario implementar uma gestao de qualidade eficiente,
reduzindo assim a necessidade de retrabalho.

A pesquisa proposta visa identificar os fatores que levam a erros na execucao de
projetos e corrigi-los. Ela seguira os principios da gestao de qualidade, proporcionando
uma estratégia de organizacdo do trabalho para alcancar os resultados desejados em
relacdo ao retrabalho interno. Serdao utilizadas ferramentas de gestdo da qualidade
voltadas para a organizacdo e bem-estar, com o objetivo de melhorar o sistema da
empresa.

O artigo também abordara o conceito de uma boa gestao de qualidade no setor de
servicos, auxiliando as etapas dentro da organizacdo e fornecendo diretrizes para as
ferramentas organizacionais atualmente utilizadas. A gestdo de pessoas sera um aspecto
fundamental dentro das empresas, visando a melhoria e capacitagdo dos funcionarios
para que desempenhem suas tarefas com precisao.

O estudo justifica-se pelo impacto econdmico e pela necessidade de melhoria do
ambiente de trabalho, garantindo tranquilidade e seguranca aos colaboradores para que
possam desempenhar suas tarefas sem problemas. A inclusdo de uma boa comunicagao e
uma gestdo administrativa eficiente, com atividades que aproximem os trabalhadores da
diretoria, é essencial. Além disso, a pesquisa também é relevante para a melhoria continua
e a inovacdo no sentido de reduzir o retrabalho. Isso ndo apenas aumenta a eficiéncia
operacional, mas também contribui para a reducdo do desperdicio de matéria-prima.
Porém, é importante ressaltar que o retrabalho ainda gera custos extras, pois é necessario
planejar novamente as tarefas mal executadas, o que causa atrasos e insatisfacao do
cliente que espera pelo servigo.
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2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A UPX Engenharia iniciou suas operagdes em 2013, focada inicialmente na
manutencdo de artigos finos, como lustres, espelhos e pinturas artisticas. Com o passar do
tempo, a empresa expandiu seu negdcio e passou a atuar também na manutencdo
industrial e predial. Atualmente, a empresa conta com uma equipe fixa de dois
colaboradores e contrata pessoal adicional de forma temporaria ou pontual para atender
a demanda de servicos. A empresa possui uma ampla variedade de equipamentos para
executar as tarefas, tendo feito um investimento consideravel em equipamentos para
manutencdo elétrica e testes em sistemas de gas, ar-condicionado e protecdo contra
descargas atmosféricas. No segmento de servicos finos, a UPX Engenharia enfrenta a
concorréncia de apenas trés empresas conhecidas em todo o Brasil. No entanto, no
restante do mercado, o nimero de concorrentes é maior, o que requer uma analise
detalhada dos custos para sermos competitivos em termos de pregos.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1. GESTAO DE QUALIDADE

Nesse contexto, destaco a importancia de reconhecer quando estamos
determinados a rever nossos erros e até mesmo mudar nossa percep¢ao do mercado em
que atuamos. A gestao da qualidade é fundamental para o sucesso, assim como o Japao foi
capaz de fazer a diferenca na melhoria de produtos, fornecendo ao mundo a qualidade
necessaria. Eles sdo exemplos de gestdo de qualidade e gerenciamento estratégico. E
crucial gerenciar uma organizac¢do tanto interna como externamente, visando melhorar o
sistema operacional como um todo.

De acordo com Iran (2021), o Japado se tornou uma grande poténcia gracas a suas
praticas no passado, focando no desempenho de seus colaboradores e na qualidade de
seus produtos. Muitas das ferramentas de gestdao da qualidade que temos hoje em dia
foram desenvolvidas a partir de suas aplicagcdes nas empresas japonesas. Ao longo do
tempo, eles se aprimoraram no conceito de qualidade, que se estabeleceu como referéncia
para outros paises, contribuindo para a exceléncia na gestao.

A exceléncia em uma empresa depende de varios fatores, como indicadores de
qualidade, que determinam a qualidade da organizacao. No mundo atual, a qualidade fala
por si s6, mesmo quando se trata da fabricagdo de um simples chinelo. Quando se trata de
prestacdo de servicos, que lida diretamente com o cliente, é crucial estar atento as
necessidades e garantir a qualidade do servigo. Para a instituicao, o crescimento esta
diretamente ligado a satisfacdo do consumidor, ou seja, se o servigo foi bom ou nao.
Portanto, é necessario ter uma boa gestdao de qualidade para crescer ainda mais como

empregador.

De acordo com Lima (2018), a responsabilidade de todos os envolvidos em uma
empresa é buscar a perfeicdo e colaborar para alcangar a exceléncia nos processos de
producdo. Essa busca visa satisfazer as expectativas dos clientes. No mundo competitivo
em que vivemos, 0s objetivos organizacionais e os requisitos legais ajudam a definir a
qualidade de uma instituicao. A melhoria da empresa vem de dentro para fora. Nao basta
ter um servico de qualidade no atendimento ao cliente, é necessario ter uma boa gestdao
interna, sabendo gerenciar as pessoas e qualifica-las em suas func¢des. Dessa forma,
podemos ver os resultados da proatividade dos funcionarios dentro da instituicao.
Quando olhamos para dentro da empresa e fazemos o que é necessario para o crescimento
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como um todo, percebemos a diferenca na qualidade do servigo prestado pelos
colaboradores e pela geréncia. Essa qualidade se aplica a todos os processos.

Segundo Pedra (2023), a organizacao deve buscar qualidade ndo apenas em partes
isoladas, mas em todas as areas da empresa. Assim como no corpo humano, tudo é
importante e nao podemos caminhar bem com apenas uma perna. A empresa precisa se
concentrar nao apenas no cliente final, mas também em seus colaboradores, que ajudam
a empresa a alcangar seus objetivos e estabelecer a qualidade do servico em todos os
aspectos, levando ao sucesso como um todo.

3.2. GESTAO DE PESSOAS

E fundamental que uma empresa bem-sucedida tenha uma gestdo de pessoas
eficaz, pois isso contribui para o desenvolvimento individual dos colaboradores,
estabelecendo uma conexdo e aprendizado com os erros e acertos. A empresa deve se
interessar em buscar o aprimoramento de seus funcionarios, fornecendo o apoio
necessario para que eles estejam preparados para lidar com os problemas que possam
surgir nos setores em que atuam. O conhecimento € essencial nesse processo.

Luiza (2022) destaca que a gestao de pessoas é importante em todos os setores de
uma organizacio, seja no RH ou na lideranga. E crucial envolver os individuos no ambiente
organizacional, prestando aten¢do ao seu bem-estar emocional. O conhecimento dos
colaboradores em suas areas de trabalho é fundamental para o crescimento da empresa,
pois um funcionario que desempenha bem suas tarefas consegue alcancar os resultados
esperados.

No entanto, muitas pessoas hoje em dia estao acostumadas a apenas executar suas
tarefas no trabalho e ndo enxergam as oportunidades que podem surgir dentro de suas
organizacoes. E importante que as institui¢cdes incentivem os colaboradores a buscarem
aprimoramento e melhoria continua em seus trabalhos.

Atualmente, um funcionario precisa ser capaz de resolver problemas nao apenas
em seu setor, mas também compreender o funcionamento de todo o seu trabalho. Estar
qualificado para atender as expectativas do gestor e solucionar problemas é uma
vantagem no mercado de trabalho. Dessa forma, o colaborador ndo apenas cumpre as
tarefas designadas, mas também demonstra iniciativa para solucionar deficiéncias da
empresa.

A gestdo de pessoas é um fator determinante para o crescimento de uma empresa.
Muitas organiza¢cdes vém investindo nesse aspecto, oferecendo melhorias aos seus
funcionarios. A concorréncia também busca se destacar nessa area, pois sdo os
colaboradores que representam a empresa e agregam valor aos produtos. A necessidade
de trabalhar com pessoas qualificadas vem crescendo nos ultimos anos, pois elas
precisam estar preparadas para solucionar problemas e serem mais proativas em seus
setores.

Nesse sentido, é crucial que a empresa crie estratégias para gerir as pessoas, tanto
interna quanto externamente, visando alcancar os objetivos e se destacar no mercado
competitivo. E importante investir no desenvolvimento dos individuos para aprimorar os
sistemas da organizacdo e garantir que as pessoas estejam capacitadas para seus cargos.
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3.3. FERRAMENTAS

As ferramentas sdo essenciais para o desenvolvimento da empresa, pois permitem
medir a evolugdo internamente, organizar e administrar os sistemas, garantir o bem-estar
dos funciondrios e realizar a manutenc¢do necessaria. Quando uma organizagao estad bem
estabelecida no uso das ferramentas de gestdo da qualidade, os resultados sdo evidentes.
A primeira ferramenta, SWOT, é uma analise de planejamento na qual um lider traca
planos para o crescimento da empresa no mercado. Essa ferramenta analisa a for¢a da
empresa, possiveis melhorias, oportunidades a serem adquiridas e se a empresa esta
preparada para enfrentar possiveis ameagas. Com o SWOT, é possivel aprender muito
sobre o que pode ser feito para melhorar a tomada de decisdo e antecipar-se aos
concorrentes. De acordo com Morita et al. (2023), a analise SWOT tem sido amplamente
empregada no ambito do planejamento estratégico para identificar os elementos internos
e externos que podem influenciar o éxito de um projeto ou iniciativa.

A segunda ferramenta, Matriz GUT, é utilizada como auxilio na tomada de decisao.
Ela permite ao gestor avaliar a gravidade, urgéncia e tendéncia de uma situac¢io e, com
base nessa analise, desenvolver uma agdo para resolver problemas ou tomar decisdes no
setor de trabalho.

O grafico de Pareto é uma ferramenta que permite visualizar e classificar os
processos da empresa por ordem de importancia. Isso facilita a identificagdo e corregao
de erros, reduzindo custos e problemas nos produtos ou servigos. A partir da utilizacao
da Matriz de Priorizacao - GUT, de acordo com Silva et al (2019), desempenha um papel
crucial na tomada de decisGes e na participacdo da alta administracdo ao abordar as
questoes identificadas pela equipe de auditoria. Essa abordagem permite que a empresa
tome decisdes fundamentadas nos dados coletados.

Com essa ferramenta, o gestor pode projetar e corrigir com precisao as atividades,
minimizando perdas e estabelecendo uma linha de padrao de melhoria no sistema
organizacional. A quarta ferramenta é a analise de causa e efeito, que busca identificar a
raiz do problema em vez de focar apenas na consequéncia. Ao encontrar a causa raiz,
torna-se mais facil corrigir o problema e evitar repeticdes no futuro. E importante para as
empresas darem mais atencdo a busca pela causa dos problemas, em vez de apenas
lidarem com as consequéncias. Os "5 porqués” sdo uma ferramenta essencial na resolucao
de problemas, conforme afirmado por Silva et al (2019). Eles proporcionam uma visao
profunda sobre as causas raiz dos problemas, facilitando a busca por soluc¢des eficazes.

De acordo com Costa e Mendes (2018), mencionados por Weiss (2011), é viavel
realizar uma andlise precisa dos 5 por qués sem necessariamente empregar todos os por
qués. Embora seja chamado dessa maneira, é possivel utilizar menos por qués, como trés,
por exemplo, ou aumentar o nimero, de acordo com a necessidade, até identificar a causa
principal do problema em questdo. Por fim, o 5W2H é uma ferramenta de planejamento
de acdo que auxilia na execucdo das tarefas definidas pelo gestor ou lider. Ela facilita a
delegacdo de tarefas e define claramente as fun¢des de cada pessoa, minimizando erros
Nno processo.

O método 5W2H é um método que tem como propoésito auxiliar na tomada de
acoOes, proporcionando uma definicao clara dos objetivos e das responsabilidades de cada
atividade envolvida nessa acdo (MACHADO; PINHEIRO, 2016, p.6). Essa ferramenta
fornece informagdes primordiais para o planejamento, contribuindo para o crescimento
da empresa em diferentes areas e setores. 0 5W2H é um recurso simples que nao requer
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uma equipe especifica para implementa-lo, basta alguém familiarizado com o processo
para garantir o sucesso.

4. METODOLOGIA

As ferramentas serdo utilizadas para analisar e melhorar tanto a situacdo interna
quanto externa. Comecarei com a ferramenta SWOT, onde vou explorar for¢as, ameacgas,
fraquezas e oportunidades. Darei prioridade as fraquezas e focarei em encontrar solugdes
para os problemas que se encaixam melhor no meu estudo. Apos listar as fraquezas na
analise SWOT, irei utilizar a Matriz de Gut para visualizar a urgéncia, gravidade e
tendéncias desses problemas dentro da empresa. Organizarei os problemas em ordem
decrescente, priorizando os mais relevantes.

Em seguida, apresentarei uma ferramenta de indicadores de desempenho em
relacdo as fraquezas que afetam significativamente o desempenho profissional dentro da
empresa. Utilizarei o Grafico de Pareto, que utiliza dados quantitativos e suas frequéncias
para acompanhar o progresso das categorias avaliadas.

A préxima ferramenta que utilizarei é os 5 porqués, que ajudara a identificar a
causa raiz do problema e entender a fonte do erro. Ela nos permitira formular perguntas
para chegar a causa raiz, mas vale ressaltar que nao é necessario fazer todas as perguntas
para encontrar a causa raiz. Por fim, usarei a ferramenta 5SW2H para conduzir a solucao
do problema com base nas suas causas raiz. Irei responder as perguntas: O qué? Por qué?
Quem? Quando? Onde? Como? Quanto? Isso ajudara no controle e no entendimento das
pessoas envolvidas.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta consiste em apresentar a empresa pesquisada, utilizando a analise dos
pontos fortes e fracos, tanto internos quanto externos, por meio das ferramentas da
qualidade. O objetivo é descrever as informagdes coletadas e identificar os pontos que
podem ser aprimorados. Nesse contexto, sera utilizado o método SWOT para organizar os

dados. Com relacdo a identificagdo das fraquezas, iremos identificar os erros mais
problematicos e buscar solugdes para resolvé-los.
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Quadro 01. Analise SWOT.

= Fraquezas

g Servico diferenciado Ainda falta mais espacgo

% Qualificacao Treinamento dos funcionarios

E Fidelidade dos clientes Falta marketing

E Gestdo de materiais Ma gestdo no armazenamento de materiais
=< Controle financeiro entra e saida Gerenciamento de controle de entrada e saida
o Oportunidades Ameacas

E‘, Trazer mais clientes Baixa procura de servigo

§ Contratacdo de novos funcionarios Aumento dos concorrentes

E Abrir novos escritorios Aumento dos materiais

:'E Marketing A economia do pais

88N Gerenciamento financeiro Falta de mao de obra

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Ao analisar a SWOT, é evidente que a empresa tem enfrentado algumas fraquezas
significativas. Para identificar as necessidades mais criticas que devem ser abordadas, é
necessario realizar uma andlise mais aprofundada utilizando a ferramenta de Gut. Dessa
forma, poderemos avaliar minuciosamente cada problema e seus respectivos detalhes.

Quadro 02. Matriz G.U.T.

Marketing 3 4 2 24 5@
Actmulo de demanda 4 4 4 64 30
Verificacdo do Andamento do trabalho 4 5 4 80 2¢
Actmulo de retrabalho 5 5 4 100 19
Mao de obra 3 3 4 36 40

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

Os principais focos de prioridade sdo evitar o acimulo de retrabalho, monitorar o
progresso do trabalho e evitar o acdimulo de demandas. Esses aspectos estao interligados,
pois quando ocorre retrabalho é necessario identificar a causa para evitar erros futuros,
o que leva a necessidade de vistoriar o andamento do trabalho. Essa vigilancia contribui
para evitar a ocorréncia de erros e consequente acimulo de tarefas pendentes.

A Seguir se destaca o Grafico de Pareto mostrando o quantitativo de retrabalho em
2023.
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Quadro 04. Grafico de Pareto.
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Pico de Retrabalho na Empresa
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N ocorrencia

Margo

Maio

Janeiro

e Ohacumulada

Fevereiro

Abril

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.

O grafico pode-se notar que nos meses de abril tem uma queda significativo devido
ao numero de demanda nesse periodo no trabalho, e 0 aumento em junho a um grande
numero de demanda com isso o retrabalho é mais intensificado devido a frequéncia onde
se tem mais trabalho, mais que dos outros meses onde se tem feriados que ocorrem como
por exemplo abril onde se tem Pascoa no comeco de janeiro por conta das férias coletivas.
O grafico demonstra um crescimento substancial no més de julho seguido por um
pequeno aumento em refazer o trabalho. E importante ressaltar que a empresa atua nao
apenas na capital, mas também nos municipios vizinhos.

Quadro 05. Os 5 por qués?

1°PORQUE | 2°PORQUE | 3°PORQUE  4°PORQUE 5°PORQUE CONTRAMEDIDA
Actiimulo . Gerenciamento . Planejar um controle
de Falta de Um controle de facilita a de controle de Necessidade | de tarefas a qual se
trabalho organizacdo. | agendamento. prioridade. entrada e saida de espago Co¥oca no dia as -
coisas a serem feita.
Verificacdo | Vendo com r(iloarilzraltlz;il frlr:: chl):ss;z
do muita ~ . Pressa ao fazer . d P
. N3o esta atento Falta Planejamento | o servico para
andamento | rapidez o as tarefas do . - . -
do que est4 aos detalhes. dia marketing estratégico corrigir possiveis
trabalho sendo feito. problemas que
podem acontecer.
Existe um Faz.er um
C : treinamento
Os funcionarios | superviso que eriddico para os
Avaliar o tém o esteja dando ~ PEriodico p
Trabalho , . Falta de mao Falta de funcionarios, terem
. método de treinamento suporte para s :
excessivo L ~ de obra publico um supervisor para
abordagem. |necessariopara |que nio ocorra

realizar o servigo.

ocorréncia de
retrabalho.

esta atento ao
servico que estao
fazendo.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.
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Com base nos dados obtidos na pesquisa sobre os problemas que ocorrem na
empresa, sera apresentada uma proposta de melhoria em relagdo ao controle das tarefas,
visando auxiliar na organizacdo do servico por meio de agendamento. Isso facilitara a
mensuracao de cada trabalho, contribuindo para atender os clientes de forma eficiente e
evitar erros. Sugiro a nomeacgao de um lider qualificado para garantir um bom servico e
oferecer treinamentos periddicos aos funcionarios, os quais deverdo ser supervisionados
pelo supervisor durante a execugao das tarefas.

Nesse sentido, a contratacdo de um supervisor de operagdes sera benéfica para a
empresa, pois ele sera responsavel por verificar a conclusdo do servico, corrigindo
qualquer problema antes de entrega-lo ao cliente. Isso resultard em um servigo bem-feito
e promovera a confianca entre o cliente e a organizacdo. Além disso, a proposta de
planejar um controle de tarefas é uma das principais ferramentas para controlar as
atividades que exigem mais execucoes.

6. PLANEJAMENTO DA PROPOSTA

A seguir destaca-se a construcdo do projeto com o suporte da ferramenta 5SW2H.
Apés identificar a origem do problema, sera implementada a metodologia 5W2H para
planejar as acées necessarias diante dos erros encontrados. E importante destacar que
todas as etapas desse planejamento deverdo ser rigorosamente seguidas durante a
execucdo, pois, caso contrario, sera necessario realizar uma nova analise e elaborar outro
plano de agao.

Quadro 06. 5W2H

OQUE? = PORQUE? = QUEM? | QUANDO?  ONDE? | COMO? QUANTO?
Planejar um
, Ausenc-la de 22/11/23 controle de considerando
Acumulo procedimentos o tarefas a qual se
. Proprietario | a Empresa . sem valores
de trabalho | que facilitem a coloca no dia as
- 22/04/24 . agregado.
prioridade. coisas a serem
feita.
Contrata uma
Verificacido pfl:iof?c::izgs ara 5.249,00
¢ Pressa ao fazer 22/11/23 d : P Considerando a
do g 0 servico para ~
as tarefas do Proprietario | a Empresa . o contratagdo de
andamento . corri possiveis A
dia. 22/02/24 um profissional
do trabalho problemas que .
para superviso
podem
acontecer.
Fazer um
Existe um treinamento
superviso que periodico para
Actimulo esteja dando 22/11/23 os funciondrios, | Considerando
de suporte para Proprietario | a Empresa ter um sem valores
retrabalho | que nio ocorra 02/02/24 superviso para | agregado.
ocorréncia de estar atento ao
retrabalho. servigo que
estdo fazendo.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2023.
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Um plano de acgdo foi elaborado e implementado visando alcangar os resultados
desejados ao longo do tempo, resultando em melhorias internas e externas na empresa
pesquisada. Essas melhorias contribuem para fornecer um melhor servico aos clientes.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Caso o projeto seja aceito e implementado, havera uma notavel mudanca
administrativa e gerencial no negécio, utilizando uma ferramenta adaptada para
enfrentar os problemas previamente mencionados. Isso fornecera as solu¢des necessarias
para cada um desses problemas, por meio do plano de a¢do elaborado, contribuindo para
a eficiéncia dos colaboradores e melhorando a execucdo das tarefas, ajudando-os a se
organizar.

A longo prazo, sera possivel observar resultados, como a diminuicdo do acimulo
de trabalho, a qualificacdo dos funcionarios, a presenca de um lider supervisor que
diminuira as reclamacgdes e retrabalhos ao longo do tempo. As contribuicoes das
ferramentas da qualidade dentro da empresa aparecerdao gradualmente e serdao notadas
ao longo dos meses, com sua aplicagdo diaria. Isso resultara em um aumento no
faturamento e no desenvolvimento do negdcio como uma instituicao de qualidade para
seus clientes, permitindo sua expansao.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Durante a realizacdo deste trabalho, adquiri conhecimento sobre como pequenos
detalhes podem ter um impacto significativo no trabalho de um individuo. A gestdo da
qualidade desempenha um papel fundamental ao proporcionar as melhores condi¢oes
para que cada pessoa possa expandir suas habilidades, desenvolver seus talentos e se
tornar produtiva. Isso é o que um lider faz ao trabalhar com sua equipe, e todas essas
melhorias sdo possiveis gracas as ferramentas de qualidade aperfeicoadas ao longo do
tempo. Essa expertise esta sendo aplicada em diversos setores atualmente.

Gostaria de expressar minha gratiddo ao meu professor, que me auxiliou no
desenvolvimento deste trabalho, e ao proprietario da empresa que colaborou com a
pesquisa. Sem a ajuda dessas pessoas, ndo teria sido possivel elaborar este trabalho, que
sera de grande utilidade para mim no futuro. Decidi focar meu trabalho na area de
retrabalho, pois ha muitas situacdes em que esse problema ocorre. Meu objetivo final é
apresentar solucdes que auxiliem as pessoas a se capacitarem em seus trabalhos, a se
tornarem melhores profissionais e a executarem suas tarefas corretamente. Dessa forma,
elas serdo valorizadas no mercado de trabalho.

Com isso em mente, meu objetivo principal foi alcancado no trabalho, ja que as
principais estratégias de melhoria no gerenciamento contribuiram para aprimorar a
eficiéncia e reduzir o desperdicio de tempo causado pelo retrabalho. O retrabalho nao é
benéfico, pois representa uma perda de dinheiro, tempo e recursos. Espera-se que um
profissional com habilidades em ferramentas de qualidade seja capaz de realizar seu
trabalho de forma adequada, sendo preparado e possuindo conhecimento para solucionar
problemas e estar pronto para o mercado, cheio de oportunidades.
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