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RESUMO

A crescente competitividade de mercado esta influenciando cada vez mais as
instituicdes, forcando-as a implantar um sistema de gestdo da qualidade, Diante
disso, o trabalho tem como objetivo apresentar procedimentos para a
implementacdo do sistema de gestdo PDCA e das ferramentas da qualidade,
mostrando os impactos sobre uma instituicdo beneficente localizada na cidade de
Bebedouro, SP. Com base em uma anamnese realizada durante as visitas
agendadas, foram colhidos dados referentes a empresa em geral e sobre o0s
funcionério e,; apos tal etapa teve inicio a implantagdo do sistema. Os objetivos
foram alcancados e a implantacdo foi positiva para a definicdo e avaliacdo das
ferramentas aplicadas.

Palavras-chave. Ferramentas da Qualidade. Gestao Pela Qualidade. PDCA.

ABSTRACT
The increasing competitiveness of the market is increasingly influencing the
institutions, forcing them to implement a quality management system. In view of this,
the work aims to present procedures for the implementation of the PDCA
management system and the quality tools, showing The impacts on a charity located

in the city of Bebedouro SP. Based on an anamnesis carried out during the
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scheduled visits, data were collected on the company in general and on the
employees and after this stage the system began to be implemented. The objectives
were achieved and the implementation was positive for the definition and evaluation
of the applied tools.

Keywords. Quality tools. Quality management. PDCA.

1. INTRODUCAO

Segundo Soares (2004), a gestdo da qualidade foi desenvolvida por
Feiganbaum na década de 1957 e aprimorada por Deming, Juran e Ishikawa esses,
adaptando de acordo com seus paises, em diversos sistemas, enquadrando dentro
de um padrao de qualidade.

Mesquita e Alliprandini (2003) afirmam que, ha um dinamismo muito grande do
ambiente como um todo, mercados, clientes, técnicas e metodologias. Tudo esta
mudando muito rapidamente, e para acompanhar essa transformacao constante e
acelerada, é essencial que se melhore continuamente. E necessario que se crie uma
cultura com base na melhoria continua, facilitando a criacdo de um ambiente de
aprendizagem que utilize do conhecimento existente para potencializar a capacidade
de criacdes de novos saberes.

A implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade proporciona, além da
possibilidade de ampliar mercados, uma série de vantagens para as empresas tais
como: aumentar o nivel de organizacao interna, o controle da administracdo e a
produtividade (ZUCCHETTI, 2015). A gestdo da qualidade apresenta uma
metodologia de analise que se baseia na integracdo de técnicas e ferramentas que
contribuem para a tomada de decisdo, fundamentada em fatos e na melhoria
continua dos processos e de seus respectivos resultados (MATA-LIMA, 2007).

O método mais abrangente de processo de melhoria continua é o ciclo PDCA,
ou ciclo Deming-Shewhart. As quatro etapas que compdem este ciclo séo: (P)
Planejamento: em um ciclo completo, inclui: identificacdo do problema; investigacéo
de causas raizes; proposicdo e planejamento de solugdes; (D) Execucao:
preparacao (incluindo treinamento) e execugdo das tarefas de acordo com o
planejado; (C) Verificagdo: coleta de dados e compracdo do resultado alcancado

com a meta planejada; (A) Acao corretiva: atuagao sobre os desvios observados
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para corrigi-los. Se necessério, replanejamento das a¢cdes de melhoria e reinicio do
PDCA (CARPINETTI, 2012).

De acordo com Falconi (2004), em um processo nao repetitivo o plano consta
de uma meta, que € um valor definido, e de um método, que compreendera os

7

procedimentos necessarios para atingir a meta. Esta meta € o novo "nivel de
controle" pretendido. Esse novo nivel de controle é atingido com o uso das
ferramentas da qualidade, que vem se mostrando cada vez mais necessarias em
nossas rotinas, associadas ao sistema de gestao.

O uso das ferramentas da qualidade tem como fim mensurar e controlar os
processos que estdo sendo implantados ou utilizados na gestdo geral de
determinado segmento, pois sdo o0s instrumentos utilizados para o desenvolvimento,
medicao, andlise e melhoria da qualidade nas organizacdes. Assim, permitem a
identificacdo e solucao dos principais problemas organizacionais e, por este motivo,
sao importantes instrumentos de diferenciacdo organizacional (BAMFORD;
GREATBANKS, 2005; ALSALEH, 2007).

Tais ferramentas sdo denominadas Sete Ferramentas da Qualidade e, de
acordo com Carpinetti (2012), dentre estas destacam-se: Estratificacdo; Folha de
verificacdo; Diagrama de Pareto; Diagrama de Causa e Efeito; Histograma,;
Diagrama de Dispersao e Graficos de Controle.

Miguel (2006) relata que, as Ferramentas da Qualidade séo frequentemente
usadas como suporte ao desenvolvimento da qualidade ou ao apoio a decisdo na
andlise de determinado problema.

As ferramentas s&o inter-relacionadas e sua promocéo e uso devem conduzir
a melhores projetos em menos tempo e funcionam melhor quando pessoas de todos
0s setores da organizacdo as estao utilizando. Algumas das ferramentas podem ser
usadas em atividades para solugcdo de problemas n&o propriamente relacionados
com projetos (OAKLAND, 1994).

De acordo com Assaf Neto et al. (2006), em geral, empresas do terceiro setor
surgem por iniciativa de pessoas sem experiéncia em gestao e apresentam muitas
dificuldades na sua administragdo. A instituicdo sem fins lucrativos ndo implica em

empresa néo lucrativa, tal expressao diz respeito a distribuicdo dos resultados, pois
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segundo Melo et al. (2003), todo lucro gerado deve ser reinvestido, ndo existindo
distribuicao de dividendos.

Assim, ndo é verdade que essas organizacdes ndo podem ser lucrativas, elas
podem e devem ser, gerando recursos para investir em novos projetos sociais, tendo
assim um objetivo social bem definido, ou seja, firmas cuja finalidade maior é
promover beneficios a sociedade. Geralmente, elas dependem de recursos oriundos
de doacdes, transferéncia de fundos sem onus e de trabalho voluntario (MELO et al.,
2003).

Neste contexto, o objetivo deste trabalho foi implantar o Sistema de Gestao
PDCA em uma instituicdo beneficente localizada na cidade de Bebedouro, SP e

avaliar os impactos ocasionados, por este, ao longo de 30 meses.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 O Ciclo PDCA: definicao e aplicacéao

O Ciclo PDCA, é um Sistema de Gestdo muito utilizado pelas diversas
empresas do mundo todo. O sistema foi concebido por Walter A. Shewhart e
amplamente divulgado por Willian E. Deming e tem como foco principal a melhoria
continua (PERIARD, 2011).

Bezerra (2014) pontua que, umas das finalidades do Ciclo PDCA é a rapidez
e o aperfeicoamento dos processos de uma empresa, identificando as causas de
seus problemas e implementando solugbes para 0s mesmos.

De acordo com Campos (1992), um produto ou servi¢co de qualidade € aquele
gue atende perfeitamente, de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as
necessidades do cliente.

Mariani (2005) relata em um estudo de caso, o sucesso da Industria Missiato
de Bebidas Ltda na implantacdo de um programa de melhoria continua visando
elevar a qualidade e a produtividade com foco na satisfacdo dos clientes. Foi atraves
deste que observaram um problema na lavagem de litros a granel, gerando um alto
indice de retorno dos litros causando um retrabalho neste processo, sendo que cada

recipiente que era lavado novamente custava para a empresa R$ 0,1618. Assim,
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com a implantacdo do PDCA na industria, houve a reducdo percentual de 33,3% de
litros a granel para 22%, gerando um ganho financeiro anual de R$ 428.885,60, um
ganho financeiro significativo, através da implantacdo do sistema. Desta forma foi
possivel concluir que, a utilizacdo do PDCA proporcionou a reducdo de custos com
utiizacdo de energia elétrica, telefone, agua, horas extras e outros processos
criticos que podem levar a empresa a obtencéo de excelentes resultados financeiros

com a utilizacao deste método de melhoria continua e das ferramentas da qualidade.
2.2 As Ferramentas da Qualidade: definicdo e aplicacéo

A mensuracdo de varidveis € um dos meios pelos quais sdo acessados e
descritos os dados para compreender os fatos e fenémenos de interesse. Por isto, a
mensuracdo € uma questao presente em todas as ciéncias e séo varios os estudos
desenvolvidos sobre o tema publicados nos principais periédicos nacionais e
internacionais (SILVA JUNIOR; COSTA, 2014).

Segundo Goularte e Bernegozzi (2010), a adequacédo das ferramentas da
gualidade em uma organizacdo, nos permite informacdes uteis para a tomada de
deciséo, diagnosticando possiveis pontos de melhoria e permitindo a melhoria
continua em todo o processo. A definicdo e aplicacdo de cada uma das ferramentas

podem ser assim descritas:

Estratificacdo: se resume na divisdo de grupos em subgrupos para melhor

entendimento em cada processo, analisando o problema em um todo. Ele nos
permite a estratificacdo de diversos fatores, como: Tempo: ocorréncia dos problemas
no decorrer do dia. Local: variancia no processo em cada linha de producao. Matéria
Prima: diferentes fornecedores de diferentes matérias primas, resultando na
variacéo do processo (CARPINETTI, 2012);

Folha de verificagdo: formulérios facilitadores para a coleta de dados séo elaborados

seguindo os padrdes operacionais dos setores onde serdo dispostos (SOUZA,
2008);

Diagrama de Pareto: a fungéo desta ferramenta é distinguir com clareza as causas

fundamentais das triviais de determinado problema, possibilitando o uso de recursos

para a solucdo do mesmo (SOUZA, 2008). O diagrama é disposto em forma de
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barras tornando mais visual o tema a ser abordado para ser solucionado, além de
permitir o estabelecimento de metas numéricas viaveis a serem alcancadas
(MACEDO et al., 2001);

Diagrama de Causa e Efeito ou diagrama de espinha de peixe: € uma ferramenta

gue tem a funcéo de listar dentro de subgrupos pré-determinados, possiveis causas
de um efeito, sendo utilizada também para a andlise de dispersdo dentro de um
processo, que em sua maioria, € um problema para a organizacdo. O numero de
causas encontradas pode ser bastante extenso. Estas podem ser divididas em
categorias ou familias de causas divididas seis grupos de fatores: Matéria Prima,
Maquina, Medida, Meio Ambiente, Mao de Obra e Método, também conhecidos
como “6M”. De acordo com Campos (1999), sédo elas: maquinas, meio ambiente,
medidas, materiais, métodos e méo-de-obra.

Histograma: utilizado para acompanhar a frequéncia que determinado fator vem se
repetindo em um intervalo de tempo. O histograma € construido com os dados apos
a coleta em determinado processo, embasados nesta informacdo podemos
visualizar melhor os erros, dentro de cada categoria de analise. Esses gréaficos
sequenciais mostram a evolug¢ao do processo ao longo do tempo e sua observacao
possibilita a avaliacdo de padrbes de variacdo, amplitude de valores, picos e outras
informacdes (SOUZA, 2008).

Diagrama de disperséo: utilizada para analisar se o comportamento de algumas

variaveis pode estar envolvido no problema em questao, ou ndo, além de fornecer
informagfes estatisticas para verificar se as mesmas tém uma correlagdo entre si.
Essa ferramenta também so6 pode ser elaborada apés o levantamento de dados ter
sido feita. O diagrama ndo seguira barras ou linhas, mas pontos (SOUZA, 2008;
CARPINETTI, 2012).

Gréfico de controle: permite observar a variagdo de alguns indicadores em

determinado processo e monitora-los. Apresenta a real situacdo do processo, como
também auxilia na projecdo de cenarios futuros e tomadas de decisdo (SOUZA,
2008).

O uso das ferramentas da qualidade associadas a um sistema de gestao se

mostrou satisfatorio, segundo Trivellato (2010), em uma empresa de autopecas,
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apresentando resultados significativos na melhora do desempenho geral da
empresa, e diminuicdo significativa em defeitos nas pecas como trincas, defeitos na
solda e vazamentos, até mesmo superiores a meta estabelecida. A associacdo de
uma ferramenta da qualidade a cada etapa do ciclo se fez necessario, para alcancar
0 sucesso do trabalho em um todo. Assim, Trivellato (2010) conclui que, 0 método e
as ferramentas sdo elementos simples, permitindo 0 seu uso por qualquer pessoa,
em qualquer nivel da organizacdo, promovendo a cultura de melhoria continua, por
serem eficiente e simples.

Ndo somente ligado a um sistema de gestdo, mas também ao Controle
Estatistico do Processo, CEP, as ferramentas da qualidade apresentaram logo no
inicio da pesquisa uma mudanca no pensamento e no comportamento dos
individuos da empresa, que passaram a ver a importancia da qualidade do produto,
resultado apresentados por Maiczuk e Andrade Junior (2013), em seu estudo de
caso de aplicacdo de ferramentas de melhoria de qualidade e produtividade nos
processos produtivos. Baseados nos graficos e tabelas desenvolvidos pode-se notar
a reducao de custos, maior produtividade, podendo assim desenvolver um plano de
acao eficaz para as variagOes, gerando maior controle sobre a producéo e visdo
expandida dos pontos principais onde se pode melhorar.

Segundo Dias et al. (2015), em seu estudo no processo da panificacdo em
uma rede de supermercados, as ferramentas da qualidade proporcionara maior
visibilidade, satisfacdo dos clientes e bem estar dos funcionarios, gerando melhorias
produtivas. Salientando que, a empresa que adota a utilizacdo da qualidade como
foco na sua gestdo possuira um sistema estruturado para atingir seus objetivos

organizacionais.
2.3 As Ferramentas da Qualidade adequadas para cada etapa do ciclo PDCA

Considerando cada uma das 4 etapas do ciclo do PDCA, podemos aplicar

pelo menos uma das 7 ferramentas da qualidade em cada uma delas, sendo:

(P) Plan - Planejamento: Segundo Carpinetti (2012), inclui a identificacdo do
problema, investigacédo de causas raizes e preposicado e planejamento de solucgdes.

7

No inicio do planejamento € essencial a identificacdo do problema e um dos
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7

métodos indicados € o uso de entrevistas com o cliente (entrevista estruturada).
Objetivando ser o ponto inicial para a solucdo do problema, a entrevista estruturada
foi utilizada por Vollertt Jr. e Pereira (1997), para detectar falhas e defeitos de acordo
com cada cliente, onde se mostrou valida, pois eram ouvidas as ambic¢des do cliente
antes de ser elaborada quaisquer acdes de implantagdo na empresa. Timossi et al.
(2006), também fizeram o0 uso da entrevista estruturada na implementacdo de um
projeto ergondmico e, através da mesma, viabilizou o projeto adequando-o a
necessidade dos envolvidos. ApGs a anamnese tem-se inicio o uso das ferramentas
da qualidade nesta primeira etapa, podendo ser utilizado o Diagrama de Pareto ou

um Diagrama de Causa e Efeito, como se segue:

Diagrama de Pareto: Este advém da teoria que 80% dos problemas correspondem a
20% dos fatores, em sua forma gréfica € representado por um grafico de barras na
vertical, disposto da esquerda para direita da maior para a menor frequéncia.

Diagrama de causa e efeito: Dentro dos seis grupos de fatores serdo indicados os
possiveis geradores do efeito indesejado. Seguindo na elaboracédo da ferramenta,
ela deve conter o maior niumero possivel de pessoas envolvidas neste processo, que
através de um brainstorming, todos discutem e expde suas ideias pontuando as
possiveis causas do efeito que podem estar relacionadas ao setor onde

desenvolvem suas atividades, dentro da empresa.

(D) Do - Executar: nesta segunda etapa, os funcionarios da empresa sao
esclarecidos sobre o porqué da implantacdo do presente sistema de gestdo ou de
um projeto, além obter treinamento e esclarecimento quanto a definicdo e aplicacéao
de cada ferramenta da qualidade a ser utilizada. Desta forma, € apresentada a
importancia do projeto em um todo, visando criar a cultura da qualidade dentro de

cada um (FALCONI, 2004).

Nesta etapa é necessario definir as acdes que serdo executadas ao longo do
projeto, bem como os executantes, assim recomenda-se a elabora¢cdo de um Plano
de Acdo — por exemplo, o 5W1H — que de acordo com Takayama (2008), €

importante para gerar a formalizagéo e organizacéo das a¢des que serao feitas para
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0 bloqueio do problema. Esse, quando seguido a fundo, se mostra efetivo na
solucdo dos problemas observados na primeira etapa. Composto por cinco campos,
suas siglas provem da lingua inglesa e significam: O qué? (What); Quem? (Who);
Quando? (When); Onde? (Where); Por qué? (Why); Como (How).

Para que o Plano de Acdo seja bem elaborado e conduzido, € necesséria
uma coleta de dados consistente, assim, nesta fase, a folha de verificacdo se mostra
a ferramenta mais indicada, pois segundo Carpinetti (2012), ela nos ajuda a planejar
a coleta de dados para serem usados em analises futuras, por ser simplificada e
organizada, ndo gerando necessidade de rearranjar oS mesmos posteriormente.
Trivellato (2010) diz que, uma folha de verificacdo deve ter bem definido o objetivo
da coleta dos dados, conter campos onde se possa registrar nome, codigos e
departamentos envolvidos e também campos para a identificacdo do responsavel
pelo dado coletado, com turno, data, instrumento de medida e demais dados que se
mostrem importantes para assegurar a integridade dos dados apresentados. Pode-
se também conter uma breve instrucdo para seu preenchimento, desde que seja

sucinta e objetiva.

(C) Check — Verificagcao: Nesta terceira etapa do ciclo PDCA ocorre a verificacdo das
acOes executadas na etapa anterior (DO) (NASCIMENTO, 2011).

Segundo Neves (2007) é a fase que compara os resultados da tarefa
executada com a meta planejada. Sendo de grande importancia o suporte de uma
metodologia estatistica minimizando a possibilidade de erros e buscando a melhoria.
De acordo com Melo (2001), se os resultados forem satisfatorios, deve certificar que
as acoes planejadas foram implantadas de acordo com plano inicial (P). Caso haja
algum efeito indesejavel, mesmo apos as acdes planejadas, indica que houve uma
falha no processo.

Uma das formas de realizar a verificacdo é através de dados que serdo
coletados apos a implantacdo das ferramentas. Uma vez que cada ferramenta nos
fornece compreender os fatos e fenbmenos de interesse. Como por exemplo, a
utiizacdo do Grafico de controle para observar quais foram as variagbes dos

indicadores em cada processo, facilitando-nos a tomar decisbes para ajustar da
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melhor maneira possivel. E o Diagrama de dispersao para analisar se os indicadores
podem estar envolvidos no problema em questdo e, assim, fornecer informacdes
estatisticas para verificar esta relacao entre eles.

De acordo com Leonel (2008) caso a verificagcdo foi efetiva e segue,
conforme as metas preestabelecidas, deveram passar para a etapa A.
(A) Act — Atuar corretivamente: nesta Ultima etapa, segundo Neves (2007), levando
em consideracfes as analises realizadas anteriormente, a atuacdo ocorre visando
estabelecer uma padronizacédo oriunda das ac¢des propostas no plano inicial e que
propiciaram atingir as metas. Porém, caso isso ndo tenha ocorrido, € necessario
atuar corretivamente sobre as causas que ndo proporcionaram 0 sucesso, assim 0
ciclo PDCA é novamente conduzido, alterando as causas do insucesso.

Apds 0 sucesso em atingir a meta, a préxima fase consiste na padronizacéo
das acdes que possibilitaram o mesmo (LEONEL, 2008), assim, segundo Melo
(2001) o processo de padronizacdo consiste em elaborar um padrdo para a
organizacdo onde denomina quem devera executar tais tarefas e quais os locais que
devem ser executadas além do motivo da implantacdo. Nesta etapa, utiliza-se o
POP e as ferramentas como descrito nos paragrafos subsequentes:

Segundo Portal (2013), os procedimentos operacionais padronizados (POPS)
sao escritos de forma objetiva e contem instru¢cdes sequenciais para a realizacdo de
operacodes rotineiras e especificas na empresa. O registro consiste em anotacdes
nas planilhas ou fichas, devendo conter a execugcdo e 0 monitoramento dos
procedimentos operacionais na empresa.

Para analisar se todos os procedimentos estdo saindo conforme o planejado
também é utilizado a folha de verificacdo, uma vez que esta coleta os dados
proporcionando uma visao geral de todo o processo padronizado. Além da utilizacédo
dos gréficos de controles que permitem observar a operacdo que saiu do padrédo
proposto e, assim, repara-lo.

De acordo com Nascimento (2011), o processo de adotar um novo padréo
deve consistir em treinamento dos funcionarios, realizados através de palestras e
reunides. Além de certificar que todos estejam aptos a executar este novo nivel de
controle estabelecido, pois a empresa deve evitar que um problema resolvido

reapareca devido ao ndo cumprimento dos padrdes estabelecidos (MELO, 2001).
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Desta forma, tem-se a circularidade do Ciclo PDCA, definido por Ribeiro (2005),

como a conexao entre a Ultima e a primeira fase (A — P).

3. MATERIAL E METODOS

O trabalho foi realizado em uma instituicdo, localizada na cidade de
Bebedouro, SP, no periodo de marco de 2015 a dezembro de 2016. De acordo com
a tabela de classificacdo CMAS (Conselho municipal de assisténcia social), a
instituicdo é caracterizada como alta complexidade por abrigar idosos em estado de
vulnerabilidade seja social, psicolégica e/ou fisica com graus de dependéncia 1, 2 ou
3. O local é uma ILPI - Instituicdo de Longa Permanéncia para Idosos, privada, com
finalidade publica, sem fins lucrativos e mantida por uma Associacao.

O levantamento de dados foi realizado através de reuni6es semanais com 0s
gestores da instituicdo, seguido de debate somente entre os pesquisadores para
discutir sobre o encontro do dia e elaboracdo das propostas de gestdo a serem
implantadas no local. O sistema de gestdo implantado na instituicdo foi o PDCA,
como descrito abaixo em cada uma de suas etapas:

3.1 (P) Plan — Planejamento.

No inicio do planejamento, foram feitas reuniées in loco junto aos gestores,
para exposicdo de problemas, possibilitando uma visdo analitica, do fluxo de
trabalho e informacg@es pertinentes ao funcionamento do local. Ap6s essas reunides,
foram elaborados Diagrama de Pareto, onde o objetivo era o direcionamento para os
maiores indices de maior ocorréncia, e que deveriam ser priorizados.

A partir do Diagrama de Pareto, foram colhidos dados através de entrevistas
estruturadas e foram feitos acompanhamentos das atividades desenvolvidas pelos
funcionérios e, a partir desses dados, novamente foi elaborado um Diagrama de
Pareto, para que fosse apontado dentro de cada atividade, qual era a maior
ocorréncia de erros.

Foram elaborados planos de acéo para correcéo de tais inconformidades e a

ferramenta utilizada foi 0 5W2H designando junto a cada uma das fungdes, as metas
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para a adequacgdo. Tais planos de acao foram apresentados aos gestores da

instituicdo, e esses aprovaram a aplicacao.
3.2 (D) Do - Fazer

Para o inicio da implantagdo foram realizadas novas reunibes junto aos
gestores, para maiores explicagcbes sobre o novo modelo de gestdo e agbes que
deveriam ser tomadas. Foram discutidos pontos e feitas adaptacfes ao local, de
acordo com o que era pretendido pelos mesmos. Junto ao plano de acao foi
oferecido, aos colaboradores, treinamento e explicagdo da nova filosofia de gestéao
gue estava sendo adotada em todo o ambiente da instituicdo. E nessa etapa foi

utilizado o plano de acao estruturado na base 5W2H.
3.3 (C) Check — Fazer

Os dados gerados com a implantacdo do plano de acdo foram avaliados
utilizando as seguintes ferramentas denominadas, Diagrama de Pareto, Diagrama
de Causa e Efeito e Graficos de Controles, possibilitando visualizar e quantificar as
melhorias, para que fosse possivel mensurar os resultados e apresentar aos
gestores. Para o levantamento de dados foram usadas folhas de verificacdo para
facilitar o levantamento e, a apuracdo dos mesmos foram usados os graficos de

controle e Diagrama de Dispersao.

3.4(A) Act — Acéo

As acOes a serem padronizadas foram definidas em conjunto com os gestores
e para cada uma foi tracado os parametros a serem seguidos por cada funcionario,
respeitando o cargo e funcdes para as quais foram contratados. As ponderacdes
finais foram efetuadas através do acompanhamento e registro da evolugdo da
instituicho em cada setor onde foi implementado o plano de acdo proposto. Nessa

ultima etapa, foram feitos POP’s, para a padronizagao das agoes.
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4. RESULTADOS

Os resultados serédo apresentados seguindo a mesma estrutura disposta no

topico anterior, ou seja, seguindo a estrutura do sistema de gestdo PDCA:

4.1 (P) Plan — Planejamento.

As entrevistas estruturadas abordavam setores da instituicAio como:
administracdo estratégica, capital humano, financas e custos, marketing, e
manufatura. Apos aplicacdo e analises dos dados coletados, os principais problemas
encontrados foram: a) Falta de conhecimento pratico e tedrico sobre processos
administrativos e sistema de gestdo, por parte dos gestores da instituicdo; b)
Problemas financeiros originados pelo desequilibrio no fluxo de caixa; c) Estrutura
Organizacional com numero de funcionarios maior que a demanda de trabalho; d)
Falta de padronizacdo nos processos de execucdo das atividades diarias a serem
realizadas por cada funcionario; e) Auséncia da descricdo de Cargos e Funcdes; f)
Falta de treinamento dos funcionarios.

Esta primeira etapa de identificacdo de possiveis problemas foi crucial para o
desenvolvimento do restante do trabalho, pois nela foram efetuadas as
consolidagbes das metas direcionando para a solucdo dos problemas em um menor
tempo.

O acompanhamento individualizado dos funcionarios enquanto
desempenhavam suas funcdes rotineiras permitiu detalhar os problemas levantados
na etapa anterior, bem como iniciar as proposices de acdes para sana-los.
Segundo Pontes (2006), a entrevista como acompanhamento no desempenho da
funcdo € imprescindivel para a escrita e analise da mesa.

A causa fundamental dos principais problemas da instituicdo foi o déficit de
conhecimento especifico em sistemas de gestdo. Assim, um treinamento e
capacitacdo para tal foi fornecido ao longo desses dois anos de implantagdo do
projeto, na instituicdo. Em anexo, todos os processos realizados no local tiveram
seus padrbes e parametros determinados, para serem implantados apdés o

treinamento dos funcionarios. De acordo Kuhn e Pereira (2009), o treinamento é
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essencial ndo apenas para a execucdo das tarefas diarias, mas também para o
autodesenvolvimento do individuo capacitando-o0 a tornar-se um integrante da
empresa com habilidade para intervir na organizacao de forma mais produtiva.
Foram desenvolvidos os seguintes produtos: Descricdo de cargos e fungoes,
Estruturacdo Organizacional, Adequacéo das escalas de trabalho seguindo a carga
horaria contratada e as necessidades do local, Adequacdo dos procedimentos
operacionais sempre em coeréncia com de normas de classificacdo CMAS, que rege
tal seguimento, Agenda gerencial. Corroborando com a metodologia aplicada por
Leusin et al. (2013), a exposicdo dos problemas, para os envolvidos nos mesmos, foi
a maneira mais adequada para a tomada de deciséao relativa a implantacdo de novos
procedimentos a serem executados durante a realizacdo das atividades que

geravam falhas.
4.2 (D) Do - Fazer

O desenvolvimento das acdes especificadas resultou em reducdo do quadro
de funcionarios na instituicdo, bem como a descricdo de Cargos e Salarios para
todos os niveis da estrutura organizacional. Tal reducao foi possivel, uma vez que as
tarefas foram adequadas ao cargo para qual cada funcionéario foi contratado, além
da elaboracdo da Estrutura Organizacional permitindo a todos os trabalhadores
terem noc¢do sobre a importancia de sua funcéo dentro da instituicdo. Comparando
com o trabalho de Sacomano Neto e Escrivao Filho (2000), o qual teve um resultado
positivo com a mudanca estrutural, presume-se que a estrutura tenha que suportar
nao sO seu aspecto formal de poder, responsabilidade e controle, mas também um
escopo mais amplo de varidveis e elementos que a compfe. Tal medida foi a
principal causa da reducao do déficit no fluxo de caixa, positivado 0 mesmo a partir

de entao.
4.3 (C) Check — Fazer

Graficar os resultados obtidos possibilitou melhor compreensdo dos mesmos
por parte dos gestores e funcionarios. Os Diagramas de Pareto mostraram ser
eficientes para desenvolver o senso de urgéncia nos funcionarios quanto as tarefas

a serem priorizadas no decorrer do desenvolvimento de suas atividades de rotina.
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As reunifes para apresentacdo dos resultados se mostraram eficientes para auxiliar
a buscar por solucfes de novos problemas que foram surgindo, além da elaboracéo
dos diagramas de causa e efeito para sana-los. Toda reunido era realizado um
Brainstorming para levantar novas sugestbes de melhoria para algum processo
interno. Tal como ocorrido no trabalho desenvolvido por Coletti, Bonduelle e lwakiri
(2010), quando da utilizacdo positiva do diagrama de Pareto e Brainstorming em
uma empresa Vviabilizando a identificacdo das causas para 0s problemas

recorrentes, evitando problemas futuros.
4.4 (D) Do - Fazer

Pelo acompanhamento in loco foi possivel constatar que os parametros
tracados para cada etapa do processo estavam sendo cumpridos por todos os
envolvidos e, com pequeno desvio de um turno para o outro. Teixeira et al. (2014)
apresentou e analisou a proposta de padronizacdo de processos produtivos do
Propan (Programa de Apoio a Panificacdo), fazendo a implantacdo em 5 empresas
panificadoras e concluiu que, além da melhoria de qualificacdo e de nivel de
satisfacao de seus funcionarios, a implantacdo da padronizacdo proporcionou maior
estabilidade de processos produtivos, o que gerou ganhos em termos de diminui¢céo
de nivel de refugo, maior controle de custos e beneficios em termos de
produtividade.

De acordo com a evolucéo da instituicdo em diversos setores, comparando-se
o historico fornecido com o resultado final do trabalho, é possivel afirmar que o
PDCA junto com as ferramentas da qualidade foi eficiente em todos os pontos,
podendo-se evitar problemas futuros se os métodos padronizados forem utilizados
da maneira correta. Apés a implantacdo e implementacdo das a¢des propostas no
decorrer deste trabalho houve a reducdo de 60% dos gastos financeiros da

instituicdo equilibrando assim o fluxo de caixa.
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5. CONCLUSAO

Conforme os dados apresentados neste trabalho, os sistemas de gestdo da
gualidade e as ferramentas da qualidade representaram importantes diferenciais
para a instituicdo, proporcionando diversos beneficios e evidenciando, portanto, que
as bases destes sistema sao aplicaveis as mais diversas realidades. A instituicdo
participante desta pesquisa apresentava dificuldades na organizacao, por falta de
informacgédo e de auxilio na elaboracéo e aplicacdo de acdes especificas destinadas
a gestdo com foco em resultados. Sendo assim, foi preciso aos poucos criar um
caminho que a levasse a atingir suas metas de maneira sistematizada auxiliando-a a
adquirir tecnologia e conhecimento necessarios para sua eficaz utilizacéo.

Embasados pelos dados e as andlises realizadas, verifica-se que os objetivos
deste trabalho foram alcancados e pelos resultados obtidos nesta pesquisa,
constata-se que as ferramentas geram beneficios significativos, tais como: melhoria
dos processos internos e no gerenciamento dos recursos e valorizacdo da imagem

da empresa no mercado.
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