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RESUMO

A qualidade é um conceito subjetivo que, ao depender do periodo histérico, associa-
se a percepcoOes distintas. Dessa forma, o conceito esta em constante evolucédo. O
gue todos eles tém um comum é a busca pela melhoria e o aumento do valor
agregado. Assim, as boas praticas de qualidade sdo armas poderosas na hora de
melhorar a percepcdo dos clientes e reduzir os custos. As ideias e principios séo
facilmente assimilaveis e extrapolaveis. Isso facilita sua aplicagcdo em empresas com
baixo nivel de maturidade de gestdo e de pequeno porte, tornando-as mais
competitivas. Este estudo buscou reunir as principais ideias sobre o tema e internaliza-
las em uma empresa, através da aplicacdo do Método de Analise e Solugdo de
Problemas, auxiliado pela metodologia SMART, para que fosse gerado um plano de
acdo para a empresa. Nado foi possivel a mensuracdo de resultados devido a
limitacGes de tempo, dessa forma nao ocorreu uma iteracdo completa no ciclo PDCA.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade; Melhoria continua; MASP; SMART.



ABSTRACT

The concept of quality is a very subjective one, which is intertwined with distinct
perceptions, so it is constantly evolving. All of them have the similar quest for
improvement and to increase added value. Good quality managerial practices are
powerful weapons in order to improve the perception of the customer and reducing
costs. The ideas and principles can be easily assimilated and extrapolated. This makes
its application less traumatic in small companies with a low level of management
maturity, making them more competitive. This main goal of this study was
accomplishment by the use of the method of analysis and problem solving helped by
SMART methodology; they both were applied to company, in order to create a plan of
action. Several factors limited this study, such as the time and scope of the research,
but mitigations were suggested.

Keywords: Quality management; Kaizen; MASP; SMART.



“If you don't have time to do it right you must

have time to do it over.”

(John Wooden)
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1 INTRODUCAO

Palmisano et al. (2004) afirma que com o advento da globalizacdo o mercado
se torna mais competitivo e é notdria a existéncia de um movimento em busca da
qualidade, tanto por empresas brasileiras quanto no mercado internacional. As
organizacbes buscam um diferencial competitivo para auxilid-las nesse novo
ambiente, para atingir resultados de maneira mais enxuta, aumentando a

produtividade e considerando o peso dos aspectos ecoldgicos em sua atividade.

s

Esse ambiente € complexo e dinamico, estando as empresas sujeitas a
mudancas repentinas, mercadoldgicas e tecnoldgicas. Segundo Paladini (2009) este
ambiente desafiador é perfeito para o desenvolvimento da gestdo da qualidade. Assim
€ imprescindivel usar todas as técnicas disponiveis para que o marketshare

conquistado ndo seja tomado pela concorréncia.

Uma das maneiras que as empresas buscam esse diferencial competitivo é
através das recomendacdes do sistema de gestdo da qualidade proposto pela
International Organization for Standardization (ISO), sendo esta oficializada no Brasil
através da série da NBR 1SO 9000. Carpinetti e Gerolamo (2016) guiam as aplicacdes
dos principios elucidados por esta norma e afirmam que é perceptivel a contribuicdo

positiva para gerenciar os requisitos de clientes e projetos.

Carpinetti (2016) indica que todas as acdes da gestdo da qualidade tém que
ser voltadas para melhorar a eficiéncia do negécio, de maneira a reduzir os custos e
desperdicios. Assim com um menor indice de perdas e desperdicios a organizacao
obterd maiores chances de um desempenho positivo, assim tornando-se mais

competitiva.

O atual cenério econémico brasileiro cria para as empresas um ambiente
propicio ao desenvolvimento na busca por espaco em um mercado altamente
competitivo, no qual as organizagcbes que nao se adaptarem correm o risco de

extincao.

No que se refere a industria da construcao civil, esse ambiente possui ainda

algumas peculiaridades por estar intrinsecamente ligado ao capital do governo.
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1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

De acordo com o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas -
SEBRAE (2016) o empreendedor brasileiro tem em média 7,9 anos de estudo, com
menos de 20% possuindo ensino superior completo. O nivel de escolaridade do
empresario esta intrinsecamente ligado as chances de sobrevivéncia de seu negdcio.
Existe uma tendéncia entre os empreendedores com alto nivel de escolaridade a
realizar um planejamento adequado e utilizar de instrumentos de gestdo nas

organizacoes.

Todavia, ainda de acordo com o SEBRAE (2016) 58,3% dos empreendedores
afirma ter o conhecimento, a habilidade e a experiéncia necessaria para se abrir um
negoécio, sendo que em 2012 o indice de mortalidade de empresas nos primeiros 2
anos de vida € de 58%. Esses dados comprovam que 0s empresarios brasileiros

necessitam de mais apoio no momento de empreender.

A auséncia da qualidade, em qualquer amplitude, gera custos. Estes sé&o
absorvidos pela empresa, baixando sua margem de lucro ou ainda podem ser
repassados para o consumidor. Independentemente da alocacdo desses custos a
empresa perderd espaco no mercado e competitividade. E ao depender da era

econdmica que a organizacao esta sujeita, isso pode ser fatal.

Em um momento de crise financeira as empresas que nao estiverem com seu
nivel de maturidade de gestdo bem desenvolvido certamente ndo conseguirdo
sobreviver. Assim as praticas da gestdo da qualidade tornam-se mais atrativas para

0S empresarios.

1.2 JUSTIFICATIVA
A implantacdo das praticas e técnicas da gestao da qualidade é capaz de gerar
valor e competitividade para uma organizacéo e esses procedimentos incentivam uma

maior produtividade com custos reduzidos, sempre focando na satisfacéo os clientes.

Desse modo, esse estudo analisou aspectos tedricos, as caracteristicas e
ferramentas ligadas da gestdo da qualidade e para entdo mostrar como elas podem
ser aplicadas em um caso pratico, para assim aumentar a satisfacdo dos clientes

(internos e externos) e a competitividade da empresa.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL
Evidenciar os principais aspectos e técnicas da gestao da qualidade para a
resolucdo de problemas e avaliar a importancia das mesmas para a empresa

estudada.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Estabelecer a evolugdo das estratégias ligadas a qualidade;
e Explanar os fundamentos das ferramentas especificas utilizadas;

¢ Iniciar a aplicacdo das técnicas discutidas em uma organizagao.
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 EVOLUCAO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade ndo é estatico, dessa forma ele esta em constante
evolugéo, e como evidenciado por Palmisano et al. (2003), esta pode ser dividida em
3 grandes fases: a era da inspec¢éo, era do controle estatistico e era da gestéo pela

gualidade total.

De acordo com Juran e Godfrey (1998) o significado de qualidade esta atrelado
a auséncia de erros, que prejudiqguem a produtividade, assim evitando retrabalhos e
de forma a né&o afetar negativamente a percepcdo da qualidade pelo cliente. Essa
abordagem classica é focada na percepcao do cliente e na reducdo dos custos,
principalmente no que se diz respeito a perdas de processamento e defeitos. Para ser
efetiva precisaria ser aplicada em todas as etapas do ciclo produtivo, incluindo o pés-

venda.

Para Teboul (1991) o primeiro aspecto da qualidade € a conformidade as
especificacdes, o que implica diretamente na habilidade de satisfazer as necessidades
do consumidor durante o ciclo de consumo, minimizando perdas, além de funcionar

como uma vantagem competitiva em relacédo aos concorrentes.

Para Garvin (1987) o conceito de qualidade poderia ser desdobrado em varias
abordagens: a) Transcendental, significando que a qualidade € uma abstracao que
pode ser universalmente reconhecida, entretanto essa faceta possui pouca orientagcao
pratica; b) Baseada no produto, esta é relacionada com a mensuracao de atributos
gue vem do produto, ou seja, para que um produto fosse de qualidade ele
necessariamente teria maior custo; c) Baseada no usuario, aqui € admitida que a
gualidade é subijetiva e que fica a cargo do usuario definir o que tem amis qualidade;
d) Baseada na producgéo, a qualidade é um valor que precisa ser mensurado, mas
agora atraves de atributos oriundos do processo (Controle Estatistico); e) Baseada no
valor, essa abordagem considera um mix entre exceléncia (produto) e valor agregado

(consumidor).

Feigenbaum (1987) define qualidade como os esforgos integrados de diversos
agentes de uma organizacdo para haver o desenvolvimento, manutencao e melhoria
da qualidade. Isso consiste em uma estrutura de procedimentos devidamente

estabelecidos e documentados que sirva para garantir a satisfacéo do cliente.
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Ishikawa (1997) afirma que a principal funcdo da qualidade é tornar a
organizacdo mais competitiva para que as necessidades dos clientes sejam atendidas
de maneira mais rapida. Ele fez importantes contribui¢cées na difusédo das ferramentas
e técnicas de andlise. Uma das mais famosas, e que leva seu nome, é o diagrama de
Ishikawa (ou diagrama causa-efeito), essa ferramenta foi desenvolvida com o
propésito de que qualquer colaborador pudesse utiliza-la, dessa maneira evitando a

necessidade de um especialista.

Até o final do século XIX, na denominada era da inspecédo, a verificacdo de
qualidade ocorria através do produtor (no caso, o artesdo) e também pelo consumidor,
no fim do processo produtivo. Esse processo consistia apenas na simples inspecéao
individual de cada produto, afim de encontrar defeitos de fabricacdo, sem o
estabelecimento de regras e métodos para executa-lo. Sendo assim era possivel

encontrar falhas, mas ndo necessariamente ocorria agregacao de valor.

Na era do Controle Estatistico da Qualidade (CEQ) a teoria de administracao
cientifica de Henry Ford e Joseph Taylor tomou relevancia, eles foram responséaveis
por sistematizar o aumento da produtividade na inddstria automobilistica; assim
ocorreu também o melhoramento das técnicas de inspecdo, motivada pelo aumento
da demanda de producdo gerada pela revolugdo industrial. A partir de uma
amostragem aleatédria era-se entdo possivel verificar-se a qualidade de todo um lote.
As amostragens e inspec¢des passaram a ser realizadas por um departamento
especifico dentro da empresa e o foco era localizar defeitos e falhas. Esse processo

era realizado apenas no fim da linha de producéo.

Na era da Gestéo pela Qualidade Total (GQT), houve o abandono da crenca de
gue qualidade estava apenas ligada ao atendimento das especificagfes. Atingir as
especificacdes € apenas uma etapa do processo, 0 objetivo € “Atender e exceder as
necessidades e expectativas dos consumidores. ” (JURAN; GODFREY, 1998, p. 389).
Passou-se a trabalhar, entdo com os conceitos de custos da qualidade, engenharia

da confiabilidade e zero defeito, que formam um tripé para a GQT.
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A figura 1 resume as eras da gestdo da qualidade colocando-as em uma linha

do tempo, facilitando a visualizacdo de sua evolucéo.

INTEGRACAO

INSPECAO GESTAO DE SISTEMAS

Administragdo Cientifica
Inmféa?; :glrzr}ancla = Sistemas de gestao
o (150-9000, 14000,

26000; OHSAS 18000)

Ish|kawa

1509000

Feingenbaum

TQM e CWQC Qualidade em
Seis Sigma  Servicos

Qualidade
Robusta

Taguchi

Shewhart

Evolugdo de técnicas
estatisticas
(Inspegdo amostral, CEP) Deming

Final 1920 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010...

Séc. XIX

Figura 1 - Ondas da gestdo da qualidade
Fonte: Carvalho (2012)
3.2 FATORES INFLUENCIADORES DA QUALIDADE
A Gestao pela Qualidade Total, de acordo com Toledo et al. (2012), pode ser
definida como um sistema focado em proporcionar satisfagdo ao cliente, criando
produtos e servicos que atendam as suas necessidades, organizado de maneira

estruturada de modo que facilite a participa¢do da organizacdo como um todo.

3.2.1 Custos

Palmisano et al. (2004) afirmam que os custos com qualidade sao na realidade
decorrentes da falta de qualidade. Assim, esses custos séo classificados em: custos
de falhas (internas e externas) e custos de avaliacdo e prevencdao. A figura 2 ajuda na

compreensao e percepcao da possibilidade de reduzir os custos totais.

A esquerda do ponto 6timo da curva do custo total, os custos das falhas s&o
muito maiores de que o0s custos de avaliacdo e prevencéo, e dessa maneira, existe a
possibilidade de reducdo de custos relativo a a¢des corretivas. Ao lado esquerdo do

ponto 6timo percebe-se que os custos de avaliagdo e preveng¢do sdo maiores que 0s
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custos com falhas, o que torna o processo economicamente inviavel, pois seria mais

dispendioso prevenir um defeito do que o corrigir.

Z \

O . .
Custo de Custo das
avaliacao e falhas
prevengao ™ /

E
f// -
0 100 %

Qualidade de Conformidade
Figura 2 - Modelo econémico do custo na qualidade
Fonte: Carpinetti (2016)
Entretanto essa perspectiva ndo considera alguns fatores que tem influéncia
significativa, como custos relacionados a reprojeto (relativo a qualidade), alta

variabilidade, desperdicio de recursos em geral e treinamento da mao de obra.

Esses fatores, de acordo com Carpinetti (2016), ao longo tempo, tendem a
estabilizar de forma equilibrada os custos referentes a falhas, deteccéo e prevencéao,
como pode ser visualizado na Figura 3. Dessa forma o custo de avaliagéo e prevencao
€ reduzido, como é possivel perceber na linha pontilhada da Figura 2 assim a
organizacédo ganha competitividade, obtendo um produto mais barato e de maior

Falhas
externas

Falhas
internas

Custos

z(J 4
/ /
y /

Detecgio /

Preve ['I(\'.'i(l

Figura 3 - Custos da qualidade
Fonte: Adaptado de Slack (1993)
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3.2.2 Confiabilidade

Confiabilidade é a medida da capacidade de um sistema, produto ou servico,
de operar conforme o esperado durante determinado intervalo de tempo. Assim,
Palmisano et al. (2003) afirma que o estudo da engenharia da confiabilidade assume
gue as taxas de falhas ndo sao constantes e variam de forma regular. Dessa forma, é
possivel analisar e simular a relacéo das falhas geradas nos produtos em cada fase
de operacdo do maquinario. O ciclo de vida de um equipamento pode ser dividido em

3 zonas: infancia, vida adulta e desgaste.

De acordo com Fogliatto e Ribeiro (2009) na zona de infancia (ou mortalidade
infantil), o equipamento esta no inicio de seu ciclo de vida, e as falhas estao ligadas
principalmente a defeitos de instalacéo e erros de projeto, tendo, nessa fase, a taxa
decrescente de falhas. Na zona da vida adulta, o equipamento entra no seu
funcionamento normal de projeto, assumindo sua correta instalagéo e projeto. Assim,
a taxa de falhas € aproximadamente constante. Na zona de desgaste (fim da vida til)
0s componentes estédo sujeitos a falhas por desgaste decorrentes do uso, causando

0 aumento da taxa de falhas. Esse comportamento pode ser evidenciado na figura 4.

Taxa de
falha

Infancia Vida adulta | Desgaste

Tempo
Figura 4 - Curva da banheira
Fonte: Adaptado de Fogliatto e Ribeiro (2009)

3.2.3 Zero Defeito

De acordo com Toledo et al. (2012), o conceito de Zero Defeito baseia-se em
uma meta de longo prazo que promove acdes de melhoria continua da qualidade
dentro de uma organizacéo. Essa é fortemente influenciada por fatores psicolégicos,

pois de acordo com Garvin (1988), a perfeicdo néo é alcancada por se acreditar que
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seja impossivel. Para mudar esse paradigma é necessario haver uma mudanca de

estado mental dos colaboradores de uma organizacao.

Consoante a Garvin, Palmisano et al. (2003) afirmam que o ser humano é capaz
de executar tarefas sem que haja a incidéncia de erros e isso esta intrinsecamente

ligado a capacitacdo técnica e psicolégica do colaborador.

3.2.4 Série ISO

A International Standards Organization (ISO) é uma organizacdo nao
governamental, com sede em Genebra, composta por 6rgaos de normatizacéao de 161
paises. Seu objetivo € agregar e desenvolver conhecimentos relevantes para a
padronizacdo. As normas produzidas por ela auxiliam a comercializacdo de bens e

servigos entre diferentes nagoes.

Carpinetti e Gerolamo (2016) comentam sobre as fung¢des da série 1ISO 9000,
explicando que ela define um conjunto de normas internacionais que auxiliam na
implementacdo de um sistema de qualidade para qualquer tipo de empresa. Essas
normas tem uma influéncia ja consolidada, e no Brasil foram traduzidas e adaptadas

pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

De acordo com Carpinetti e Gerolamo (2016), a ISO 9000 descreve o0s
fundamentos, termos e principais conceitos para sistemas de gestdo da qualidade. A
ISO 9001 refere-se aos requisitos que precisam ser atingidos para se obter uma
certificacdo. A 1ISO 9004 comenta os padrdes estabelecidos pela ISO 9001 e fornece
suporte e orienta¢des para o sucesso da implementacao do sistema de qualidade.

Apesar de ser uma certificacdo que demanda alocagdo de uma quantidade
consideravel de recursos financeiros, ela fornece uma grande vantagem competitiva
para a empresa, incluindo a possibilidade de explorar novos nichos de mercado. No
Brasil, ela € auditada pelo Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia
(INMETRO).

No capitulo 4 serdo abordados os 7 principais conceitos elencados pela ISO
que servem como pilares para os sistemas de gestdo da qualidade existentes

atualmente.
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4 FUNDAMENTOS DA GESTAO DA QUALIDADE

Alguns conceitos-chave sobre a gestdo da qualidade total séo ratificados por
Palmisano et al (2004), Carpinetti e Gerolamo (2016) e Toledo et al. (2012). Esses
séo os pilares para implementacéo de um sistema de qualidade: a) Foco no cliente,
gue mostra a importancia de uma gestdo voltada para a satisfacdo dos clientes; b)
Lideranca, que esta ligada ao nivel estratégico da organizacéo e € essencial para o
desenvolvimento da qualidade; c) Engajamento das pessoas, onde se verifica a
necessidade de lidar com o capital humano para que mudangas na gestao nao sejam
percebidas como traumaticas; d) Abordagem por processo, auxilia no entendimento e
mitigacao de problemas e também é importante para que diferentes setores de uma
organizagao interajam de maneira saudavel; e) Decisdes baseadas em evidéncias sao
importantes para orientar a empresa de modo objetivo; f) Gestdo do relacionamentos
pode fornecer uma viséo sistémica do ambiente externo, e de como a organizagao se
relaciona com outras empresas ou partes que possuem algum interesse; g) Melhoria
continua, ou Kaizen é o principio fornece dinamicidade as préticas de gestdo da

qualidade, sempre exigindo que todos os outros fatores sejam revisados.

4.1 FOCO NO CLIENTE

Existem 2 tipos de clientes, externos e internos. Clientes externos sdo os
consumidores finais do produto acabado (eles sédo a motivacao da criacdo do produto)
e clientes internos sdo os funcionarios da organizacdo, sendo os ‘consumidores’ do

produto em processo.

Esse conceito pode ser facilmente estendido para todos os stakeholders, que
séo as partes interessadas. Esse conceito é mais amplo e envolve toda a cadeia de

suprimentos relacionada ao produto, assim como instancias governamentais.

Para Juran e Godfrey (1998) para todas as funcdes desenvolvidas no processo
produtivo, trés funcdes sdo assumidas: a de fornecedor, que entrega informacdes ou
produtos para um cliente; a de cliente, que recebe esses dados ou produtos para
serem processados; e processador, que ird executar a atividade prevista. Esse
conceito estd ilustrado na figura 5. Assim ao atender as demandas dos clientes

internos torna-se mais simples o atendimento dos requisitos dos clientes externos.
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Para que esse processo seja sustentavel, € preciso gerenciar o relacionamento
com os clientes (interno e externo), criando uma via de comunicacao eficiente entre

as partes.

Fornecedor | Processo

Figura 5 - Triplo papel de funcbes
Fonte: Carpinetti (2016)

4.2 LIDERANCA
Lideranca é um fator intimamente ligado ao nivel estratégico de uma
organizacdo e sem ela ndo é possivel desenvolver um ambiente propicio para o

crescimento.

Ela colocard em pratica os principios da gestédo da qualidade. S&o considerados
varios aspectos, os principios, que sao as praticas da qualidade total, servem de base
para a definicdo das atribuicdes, que geram as atitudes esperadas de um lider. E
interessante ressaltar a interdependéncia desses fatores em todos 0s niveis, pois a
forca dessas acdes € definida pelo aspecto mais deficitario. Uma vez que ele ruir todas
as acdes da qualidade podem ser afetadas. Dessa forma os principios da lideranca
constroem a atribuigdes, que por sua vez culminam nas atitudes de lideranca, a figura

6 sintetiza a hierarquia desses aspectos dentro das funcdes estabelecidas.

Carpinetti e Gerolamo (2016) afirmam que o comprometimento dos lideres da
empresa tem que ser demonstrado através de suas agles, inspirando o0s

colaboradores e apontando a direcdo do em que a empresa se desenvolvera.
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Atitudes da lideranca

Responsabilidade Foco em
resultados

Atribui¢tes da lideranga

Politica de Disponibilidade Comimikcso inloamcte
qualidade de recursos ¢ grag
Principios de lideranca
: Engajamento das Abordagem por
/ Foco no cliente / pessoas / processos
Decis@o baseada Gestédo de
em evidéncias relacionamentos
Melhoria
continua

Figura 6 - Aspectos da lideranca
Fonte: Adaptado de Carpinetti e Gerolamo (2016)

4.3 ENGAJAMENTO DAS PESSOAS

Para Carpinetti e Gerolamo (2016) o engajamento das pessoas depende de
diversos fatores, entre eles os principais sdo: motivacdo, capacitacdo e métodos de
trabalho. Remuneracdo adequada, valorizagdo do trabalho, oportunidades de

crescimento sdo fatores decisivos para que os funcionarios se sintam motivados.

Palmisano et al. (2014) afirmam que uma das maiores dificuldades encontradas
é a resisténcia dos colaboradores, devido a cultura organizacional pré-existente. E
natural que exista resisténcia a mudancas entre os funcionarios, para que isso seja
um evento menos traumatico € necessario que eles estejam nao apenas propriamente
motivados, mas também que a alta geréncia crie uma cultura de inovagéao e melhoria

para a empresa.

4.4 ABORDAGEM POR PROCESSO

De acordo com Batalha et al. (2008), processos sao atividades ou rotinas que
a partir do uso de recursos organizacionais, agregam valor as entradas,
transformando os inputs (informacionais ou materiais) em outputs (produto acabado

ou subprodutos); todo processo é composto por entradas (input) e saidas (outputs).
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Quaisquer atividades realizadas por uma empresa podem ser explicitadas
como processos. Dependendo de sua natureza 0s processos podem ser agrupados
em conjuntos e esses conjuntos podem ser agrupados em novos conjuntos, sempre

existindo uma hierarquia clara entre eles.

Uma vez claro o entendimento sobre o que sdo processos e como eles se
relacionam entre si (e também com os clientes internos), € possivel mitigar ou até
mesmo eliminar barreiras entre setores de uma organizacao, de forma a promover a
integragao entre diferentes fungdes. Isso fornece uma visao mais ampla de como a

organizacao funciona.

O SIPOC é uma ferramenta que auxilia na percep¢do de um processo de
maneira macro, definindo os limites de atuagdo do mesmo. Ele é importante na
identificacdo de elementos relevantes dentro de um processo para que sejam
reconhecidos os possiveis pontos de melhoria de maneira tangivel. Com ele é
possivel determinar as entradas e saidas de um processo assim como definir

indicadores de satisfacdo do cliente (eficacia) e produtividade (eficiéncia).

A 1SO 9000 sugere a utilizacdo do modelo SIPOC como mostra a figura 7, que
pode ser evidenciado na para a representacdo esquematica de elementos de um
processo, onde a camada S (Suppliers), significa as fontes de entrada, fornecedores
ou provedores internos ou externos; a camada | (Input) representa as entradas de
matéria-prima, energia ou informacéo; a camada P (Processes) representa processos
ou atividades pertinentes; a camada O (Output) representa as saidas do processo,
podendo ser produtos ou servicos; a camada C (Customers) representa os clientes

e/ou processos subsequentes, podendo estes serem internos ou externos.

____________ -
| Requerimentos Requerimentos |
I
L
'S I P 1 C
Fornecedores |  Entradas F"'C'CGSSO Saidas Clientes
Frontelra

Figura 7 - Representacdo esquematica dos elementos de um processo individual
Fonte: Voitto (2018)
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4.5 DECISAO BASEADA EM EVIDENCIAS

Carpinetti e Gerolamo (2016) afirma que para a efetivacdo do processo de
melhoria continua é necessario que todas as decisfes sejam baseadas em fatos, e
gue estes sejam evidenciados. Essas evidéncias fazem com que exista uma trilha

sélida de fatos ocorridos, assim as decisdes tomadas sdo menos subjetivas.

Entretanto € necessario ressaltar que o tanto o conhecimento tacito quanto o
explicito que a organizacdo adquiriu ndo sdo necessariamente descartados, porém
incorporados a tomada de evidéncias. Isso ajuda a enriquecer o rol de solu¢des para

um problema.

4.6 GESTAO DE RELACIONAMENTOS

Para Carpinetti e Gerolamo (2016) reduzir os riscos atrelados a falta de
gualidade é uma tarefa que envolve ndo apenas a organizacdo em si, mas todos os
seus parceiros, sejam eles clientes ou fornecedores. Da perspectiva da cadeia de
suprimentos é sempre interessante manter um bom relacionamento com todos, e essa
interdependéncia vai gerar um ambiente de confianga, isso influencia de forma

positiva 0s processos que acontecem nesse meio.

Este principio € bem similar a um dos principios para uma boa gestdo de
projetos, de acordo com o Project Management Institute (2017) o gerenciamento das
partes interessadas do projeto, € composto por atividades voltadas a identificacao e
gerenciamento de individuos, grupos ou organizagbes que possam impactar no

projeto.

Portanto a identificagdo e definicdo do papel de cada stakeholders é essencial
para que esses relacionamentos sejam bem geridos e as praticas de qualidade

consigam ser integradas.

4.7 MELHORIA CONTINUA

A empresa € um organismo dindmico que esté sujeita a mudancas do ambiente
externo, e por isso ela tem que se manter vigilante em relagdo as tendéncias de
mercado. Assim, para Palmisano et al (2004) as empresas tém que se manter
atualizadas e manter seu sistema de qualidade em constante evolucéo. De acordo
com Toledo et al. (2012), a melhoria continua ndo é uma ferramenta, mas sim uma
filosofia, e assim é necessério criar condi¢cdes adequadas para que essa filosofia seja

desenvolvida.
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A alta geréncia da organizacao deve absolutamente estar comprometida com
a ideia, e assim envolver todos os funcionarios e o sistema deve criar uma rede de

informacgdes que auxilie na gestdo diaria dos processos.

4.7.1 Ciclo PDCA
O ciclo PDCA é uma ferramenta que se baseia na repeticao, ela é a aplicacédo
pratica do principio da melhoria continua. Sua aplicacéo é realizada sucessivamente

nos processos visando o atingimento das metas determinadas pela organizacgéao.

Para apoiar a implantacdo dessa filosofia existem algumas ferramentas, e
segundo Lobo (2010) o ciclo PDCA, como mostrado na Figura 8, é uma das
metodologias mais adequadas, pois € possivel identificar e organizar atividades
relacionadas a um processo, criar uma solucéo eficaz e eficiente e ainda conseguir

verifica-la para encontrar novos pontos de melhoria.

Este ciclo é dividido em 4 macro etapas: Plan (Planejar) que envolve a
identificacdo e investigacdo do problema a fim de se determinar sua causa raiz; Do
(Executar) que consiste em preparar-se e executar as tarefas que foram definidas no
planejamento; Check (Verificar) é onde ocorre a coleta e verificacdo de dados para
determinar se as medidas executadas foram eficazes; e Act (Agir), que sao ac¢des de
carater corretivo. Uma vez aplicado, esse procedimento é retroalimentado, ndo tendo

um momento especifico para ser interrompido.

P

Definir
metas

Acao
corretiva

Especificar
métodos

Educar e
Verificar treinar
resultados

Execute o
trabalho

D

Figura 8 - Ciclo PDCA
Fonte: Lobo (2010)
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4.7.2 MASP

O Método de Analise e Solucdo de Problemas (MASP) € uma ferramenta
gerencial que ajuda na manutencéo e na melhoria de acdes propostas. Dessa forma,
ele utiliza o ciclo PDCA para resolver problemas. Britto (2015) o define como uma
metodologia estruturada e sistematica para o desenvolvimento de melhorias na
organizacdo, fornecendo subsidios para analise, priorizacdo e resolucdo de
problemas. Dessa maneira sédo feitos o controle e o planejamento de respostas a

incidentes, tanto de maneira corretiva quanto preventiva.

Campos (1999) define os 8 passos para a aplicagdo desse método como: a)
Identificacdo do problema, onde ocorre a identificacdo dos pontos criticos do sistema
estudado; b) Observacao, nessa fase cada problema é caracterizado detalhadamente;
c) Andlise, na qual busca-se procurar as causas de cada problema; d) Plano de acéo,
apos a identificacdo das causas fundamentais € elaborado um plano de a¢édo para
mitigar ou eliminar essa caudas; €) A¢do, nessa fase é aplicado o plano de acéo; f)
Verificacao, os resultados (acdes) do plano sdo avaliados em razéao da sua eficacia e
eficiéncia, se o resultado for insuficiente € necessario retornar a fase de observacao;
g) Padronizagcdo, consiste na ratificacdo das acdes implantadas na rotina de
operagdes da empresa, assim reduzindo o reaparecimento do problema ou o tempo
de reacdo para soluciona-lo novamente; h) Conclusdo, todo o processo, acdes

tomadas e resultados obtidos séo registrados.

A figura 9 sintetiza 0 passo a passo do MASP através de um fluxograma,
atrelando cada fase a um objetivo especifico. Entretanto esse método ndo especifica

como cada etapa deve ser realizada.

O MASP fornece as etapas que devem ser percorridas para atingir a melhoria,
porém o método ndo especifica como isso deve ser feito, sendo assim serd utilizado

método SMART para auxilia-lo.
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Conclusdo

Documentar todo 0 processo para

PDCA |[FLUXOGRAMA Fase Objetivo
) . Definir claramente o problema e a
Identificacéo do problema | o cecsigade de melhoria (priorizacéo)
0 - Investigar as caracteristicas
. bservacao especificas do problema.
Anali Descobrir as causas fundamentais do
naise problema (causas raizes)
. Conceber um plano para bloquear as
Plano de acéo causas fundamentais
D @ Acdo Bloquear as causas fundamentais
@ Verificacdo Verificar se o bloqueio foi efetivo
o
—@ (Blogqueio foi efetivo)
< 1 A Prevenir contra o reaparecimento do
Padronizacao problema
A ®

recuperacdo futura

Figura 9 - Etapas do método de analise e solugéo de problemas
Fonte: Carpinetti (2016)
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4.8 SMART

Originalmente o SMART é uma técnica que auxilia na definicho de metas,
porém ela é tdo ampla que € compativel com varias outras situacbes, como
mapeamento e solucdo de problemas. A premissa bésica a ser seguida € que as
metas, 0s problemas, ou qualquer aspecto analisado esteja em consonancia com suas

premissas.

A guestdo tem que necessariamente ser. a) Specific (especifico), qualquer
pessoa deve ser capaz de entender a questédo, dessa maneira o problema nédo pode
ser definido de maneira ampla, ndo deve haver margem para interpretacdo; b)
Measurable (mensuravel), é necessario que as medidas possam ser mensuradas, de
modo ser possivel a avaliacdo de se aquele objetivo foi alcancado ou ndo. Indicadores
tem um papel fundamental nessa etapa; c) Achievable (atingivel) é preciso que o
objetivo seja realista, caso contrario irh apenas gerar mais tensdes e desmotivacao
dentro da organizacdo; d) Relevant (relevante), a meta estabelecida deve ser
percebida como relevante, ou seja, quando ela for atingida tera um impacto visivel no
time ou na empresa; e) Time-based (temporal), a meta tem que ser sensivel ao tempo,
ou seja, um prazo precisa ser definido. Uma meta sem definicdo de tempo tende a ser

esquecida.

Drucker (2011) define 4 principais etapas para aplicacdo dessa metodologia: a)
Definicdo o problema, nessa etapa o problema sera caracterizado, sdo especificadas
as questdes chave, o contexto, os critérios de sucesso, 0 possivel escopo da solucéo
e os stakeholders que serdo envolvidos; b) Estruturacéo e priorizagdo, nessa etapa o
problema definido em na caracterizacao sera desagregado, pois a resolucéo de partes
de um problema se torna mais simples do que dele como um todo. Ainda nessa fase
essas solucdes sao priorizadas; c) Analise, nessa etapa as solucdes levantadas séo
analisadas afim de determinar sua viabilidade; d) Desenvolvimento de um pacote de

solugdes, nessa fase as ideias séo concatenadas em um plano de acéo.

Desenvolvimento de
P> Analise P> um pacote de
solucdes

Definicdo o Estruturacdo do
problema problema

Figura 10 - Etapas do SMART
Fonte: Autoria propria (2018)
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

5.1 TIPO E NATUREZA DO ESTUDO

Este estudo constitui-se em uma pesquisa aplicada, de cunho qualitativo,
natureza exploratoria, descritiva e explicativa e é instrumentalizado através de um
estudo de caso. Raupp e Beuren (2003) caracterizam a pesquisa exploratdria por
conter aprofundamentos nos conceitos iniciais sobre uma tematica especifica,
auxiliando também na delimitacao do tema a ser pesquisado. Gil (2008) concorda que

a pesquisa exploratéria prové uma visao ampla do assunto pesquisado.

Gephart (2004) entende que um estudo qualitativo utiliza uma abordagem
interpretativa e subjetiva de um determinado tema, normalmente o processo em
estudo é observado no local que ele ocorre naturalmente. Eisenhardt (1989) afirma
gue o estudo de caso é uma estratégia que foca no entendimento da dinamica

presente no fen6meno estudado.

5.2 UNIVERSO E AMOSTRA

O universo considerado neste estudo foi de todos os funcionarios da organizacao
estudada, totalizando 11 funcionarios. O setor analisado € composto por 2 estagiarios
de arquitetura, que desenvolvem projetos arquitetbnicos e por 2 estagiarios de
engenharia civil, que desenvolvem os projetos complementares e.g. projeto estrutural,
projeto elétrico, projeto hidrossanitario. Eles sdo supervisionados diretamente pela
direcdo da empresa, totalizando 6 pessoas. Esta amostragem possui uma
representatividade de 100%, uma vez que todos os colaboradores foram

entrevistados.
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5.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS
Duarte (2004) afirma que a entrevista semiestruturada fornecem flexibilidade ao

entrevistador para conduzi-la aos aspectos que forem se mostrando mais relevantes.

Para o entendimento dos problemas foram realizadas entrevistas
semiestruturadas, focalizadas em 4 eixos: a) Percepc¢éo do colaborador, que remete
a leitura do préprio papel na empresa; b) valorizagcdo do trabalho, que revela a
percepcédo de reconhecimento de seu desempenho; c) adequacdo de jornada, que
remete balanceamento da carga horaria; d) performance, que esta relacionada a
percepcao do proprio desempenho. Esses itens sdo especificados, de acordo com as
perguntas, no quadro 2. As entrevistas ocorreram no periodo de 02 de abril de 2018
até 30 de abril de 2018, com todo os 11 membros da empresa, a fim de obter-se uma
visdo ampla dos problemas do setor.

5.4 TRATAMENTO DOS DADOS

Pergunta Aspecto Definicédo
Como vocé se vé dentro dessa
organizagao? Percepcéo do Como o funcionario se identifica
Qual a importancia do seu colaborador dentro da organizagéo

trabalho para vocé?
Vocé sente que seu trabalho é

valorizado? L Reconhecimento gerado pelo
Valorizacdo do trabalho g P

Qual a importancia do seu trabalho
trabalho para a empresa?
E comum a realizac&o de
retrabalho?
Como voce julga sua Produtividade Performance individual e do time

produtividade?

Como vocé enxerga a
produtividade do seu time?
Vocé percebe que seu trabalho é
balanceado durante a semana?
As ferramentas disponiveis
(softwares) sdo adequadas?
Seu ambiente de trabalho é
confortavel?

Adequabilidade de recursos a

Adequacdo de jornada situacao de trabalho

Quadro 1 - Variaveis de estudo
Fonte: Autoria propria (2018)

Os dados foram analisados e organizados de maneira colaborativa com o0s
membros da empresa, com auxilio de um fluxograma de trabalho, que serviu como

base para a aplicacdo das metodologias de analise e solucdo de problemas.

Os achados desta pesquisa foram apresentados através de quadros,

fluxogramas e matrizes, provenientes das metodologias referidas.
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5.5 ANALISE E APRESENTACAO DE RESULTADOS

Os resultados foram obtidos por meio de aplicacdo do fluxograma inicial, que
proveu uma visao sistémica do processo estudado; das etapas da metodologia
SMART, que propiciaram a elaboragdo do mapeamento dos problemas detectados,
da arvore de hipéteses e da matriz de priorizacdo. Esse conjunto de resultados foram

concatenados em plano de acéo apresentado a empresa.
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6 ANALISE E APRESENTACAO DE RESULTADOS

6.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O Grupo Delfos é uma empresa do ramo da construcdo civil, que atua nas
atividades de avaliacdo, auditoria, pericia, projetos e orcamentos de imdveis. Sua
carteira de clientes é formada por individuos, associa¢gdes e construtoras. A figura 11

auxilia no entendimento das atribuicdes e setorizacdo da empresa.

Diretoria

l L v L 4 y

Projetos Orgamentos Administrativo Engenharia Legal Manutengdo

Figura 11 - Organograma da empresa
Fonte: Autoria propria (2018)

O mapa estratégico do Grupo Delfos ajuda no entendimento da identidade da
organizagao, contendo sua missao, visdo e valores; além do planeamento estratégico
nas perspectivas em niveis de: a) aprendizagem, na qual o ponto mais importante é
promover a coesao e unificacdo da equipe com a cultura organizacional estabelecida;
b) no nivel de processos, é melhorar a comunicacao externa e interna assim como
utilizar as praticas da qualidade para atingir a exceléncia; c) no nivel dos clientes, ao
definir limites para a interferéncia que um cliente pode ter dentro de um trabalho
técnico, e também em relacdo a prospeccdo; d) no nivel financeiro, onde o foco é
maximizar os lucros e reduzir os custos. Ficando a visualizacdo dessas informacdes

facilitadas na figura 12.
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MISSAO
Prover qualidade de vida aos nossos clientes através da realizacdo de
servigos de engenharia, sempre tendo em vista o melhor exercicio da
profissao.

VISAO
Tornar a engenharia acessivel disseminando conhecimento, elaborando
projetos e laudos técnicos sendo referéncia na nossa drea de atuagdo.

Aumentar o
faturamento

Racionalizar
despesas

Perspectiva
Financeira

>4
T X

Controlar a influéncia
dos clientes no
processo produtive

Perspectiva
Clientes

Prospectar novos
clientes

Melhorar a
communicacio
interna e externa

Utilizar priticas da
qualidade para atingir
exceléncia

Perspectiva
Processos

Melhorar a gestiode
vendas e follow-ups

Perspectiva
Aprendizagem

Promover a coesio da
equipe com a cultura da
empresa

Aderéncia da equipe ao
planejamento estratégico

1 )

I"teEragﬁu @ eqUipe “

Figura 12 - Mapa estratégico
Fonte: Autoria prépria (2018)

A empresa também pode ser caracterizada de acordo com suas parcerias, que
sao os stakeholders externos, as atividades-chave e recursos-chave que se traduzem
no valor que a empresa oferta diferenciada para a sociedade. Também de acordo com
a sua politica de relacionamento personalizada com os clientes através de contato
direto e a criacdo de conteudo direcionado; canais de distribuicdo da oferta de valor,
principalmente meios digitais; quanto ao segmento de clientes atendidos e
pretendidos que envolve construtores de pequeno porte, estudantes e associagdes de
condominio, e quanto a sua estrutura de custos baseada principalmente na méo de
obra qualificada e fontes de receitas, que sdo os projetos, laudos e cursos. A figura
13 concatena todas essas informacdes atraves do uso do modelo CANVAS que € uma
representacdo visual de modelos de negdcios que fornece uma visdo holistica e é
especialmente (til para analisar e comparar o impacto que um aumento no

investimento pode ter sobre os mais diversos setores da empresa.
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A empresa atua em cinco areas principais: a) Projetos, que envolve a elaboracdo de
todos os projetos relativos a construcdo de uma unidade habitacional unifamiliar ou
multifamiliar; b) Avaliacdo de compra, venda e aluguel de imdveis; c) Manutencao e
manuais de edifica¢des; d) Orcamentacdo, considerando variadas modalidades de
financiamento; e) Engenharia diagndstica, que se refere a vistorias, inspecoées,
auditorias, pericias e consultorias. A figura 14 resume todas as atividades executadas

pela empresa.

TIPO DE ATIVIDADE TIPO DE ATIVIDADE
AQUISICAOE R\E/'CSET;':/'IQNF%RSE INSPECAO
CONSTRUCAO P PREDIAL

" ARQUITETONICO E VISTORIA PARA 'NSS'DIE%\(A) ADE
CE) COMPLEMENTARES = ENTREGA DE OBRA ESPECIFICO
O
3 )
'
= < VISTORIA DE
PROJETO ISOLADO 8 VIZINHANCA AUDITORIA
(7]
O
zZ
o -
PROJETO REPLICADO g VISTORIA LOCATIVA | PERICIA JUDICIAL
)
Z
w ) PERICIA -
12 COMPRA E VENDA V'STOR'?DEFSQZAG'O DE ASSISTENCIA
g(y TECNICA
3
< .
< ALUGUEL INSPEGAO TECNICA CONSULTORIA

DE EDIFICACAO

_ MANUAL DO BEUI
= , —~
z PROPRIETARIO O
= <)
2 S
z MANUAL DO
O ) = FINANCIAMENT
z CONDOMINIO & C ©
= s
z S
[
S PLANO DE o ORCAMENTO
MANUTENGCAO PARTICULAR

Figura 14 - Atividades realizadas pela empresa
Fonte: Autoria propria (2018)
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6.2 COMPREENSAO DO PROCESSO ESTUDADO

O processo comecga com 0 envio de uma proposta para o cliente; quando ele
acata e assina o contrato inicia-se o cronograma do projeto. A primeira fase é o projeto
arquitetdnico, que comeca a partir da analise do terreno, levando em consideracao
alguns condicionantes que casam limitacdes fisicas como relevo, tipo de solo e
locacdo do terreno; esta € a etapa na qual ocorre mais interacdo com agentes
externos. Em seguida, é realizada o estudo da legislacéo pois, dependendo da cidade
e da area escolhida, existem requisitos legais que precisam ser atendidos, e.g.
zoneamento. Na sequéncia, vem a analise do potencial construtivo do local, variando
conforme as especificacbes do cliente. Em seguida, vem o partido arquitetdnico e
nessa fase é feita a caracterizacdo do empreendimento, e.g. inspiracdo no semiarido
para a escolha de formas e cores. A seguir é definida a organizagdo espacial dos

cbmodos e sao feitas algumas propostas de layout para a aprovacéao do cliente.

Assim que encerrados o0s projetos complementares comeca a fase de
compatibilizacdo de projetos, na qual serdo verificadas possiveis sobreposicoes,
geralmente devido a ajustes. Em seguida vai para a entrega final ao cliente. E
interessante ressaltar que a etapa de definicdo de layout envolve todo o projeto
arquitetbnico, e somente a planta baixa segue para o time de engenharia, sendo
assim, na fase de compatibilizacdo de projetos o trabalho ocorre de maneira

simultanea pelos 2 times. A figura 15 sintetiza o processo descrito.

Nem sempre ocorre o balanceamento da linha de producé&o, ou seja, uma das
etapas pode consumir muito tempo e todas as outras tem que ter seu cronograma

reajustado.



Setor de Projetos

Diretoria Cliente Arquitetura Engenharia
Inicio
P Andlise de terreno
A
Estudo da legislacdo
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4
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L construtivo
Enviar proposta »| Acatar proposta v
Partido
arquiteténico
‘ '
Elaborar contrato P Assinar contrato N Organizacio
" espacial
Projetos
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— Defini¢So de Layout
Projeto estrutural
NAO
Projeto elétrico
= siM Projeto
Aprovagdo “ hidrossanitario
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Receber o projeto [ p : 590 |
de projetos
A4
Fim

Figura 15 - Fluxograma de um projeto
Fonte: Autoria propria (2018)
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6.3 ETAPAS PARA LEVANTAMENTO DE SOLUCAO DOS PROBLEMAS
Apés as entrevistas foram detectados 2 problemas no setor, foram definidos
como mais impactantes pelos funcionarios foram: a) recorréncia de atrasos, de forma

sistémica; b) alta carga de retrabalho.

6.3.1 Mapeamento dos problemas
De acordo com a metodologia SMART, o primeiro passo a ser executado € o
mapeamento dos problemas identificados, considerando os aspectos ja mencionados.

O quadro 1 organiza esse mapeamento por cada fator.

Recorréncia de atrasos Alta carga de retrabalho
Os atrasos sdo gerados principalmente por A carga de retrabalho encontra-se elevada
Questdes |(A) Tempo alocado em retrabalhos; (B) devido a (C) falta de definicao (e
chave |entraves legais devido a auséncia de desrespeito) do escopo estabelecido no
documentacdo adequada. inicio do projeto.

A imagem da organizacdo ¢ afetada, assim como todos os colaboradores em todos os

Contexto
setores
Critérios d Possiveis indicadores sdo (D) taxa de E necessario criar um indicador de indice de
ritérios de . L -
S projetos atrasados e (E) satisfacdo do retrabalho; para sua menswacdo e
ucesso . S
cliente. eliminacéo.
. Devem ser estabelecidas as
A reducédo (ou eliminagdo) do retrabalho e a s .
Escopoda | . . responsabilidades do clientes no momento
~ criacdo de um checklist documental ]
solucdo do confrato; como também estabelecer regras

auxiliariam na mitigacdo desse problema. .
para o escopo do projeto.

Todos os stakeholders sdo afetados: (F) clientes, pois a solucdo dessas questdes
impactaria na percepcdo da qualidade no servigo, também no escopo de solucdes os

Partes |clientes tem responsabilidades a serem cumpridas; (G) o setor de projetos, que ndo vai
interessadas |sofrer a fadiga gerada pelos problemas mencionados; (H) toda a organizacdo, onde as
atividades de outros setores vai ser impactada positivamente ¢ a percep¢do da empresa
melhora tanto internamente quanto externamente.

Quadro 2 - Mapeamento dos problemas
Fonte: Autoria propria (2018)

6.3.2 Arvore de hipoteses

Nesse momento se fez necessario desagregar os problemas de maneira a
facilitar a elaboracao de solugdes sistémicas assim como a priorizagcdo das mesmas.
Dessa forma foi obtida a arvore de hipéteses, mostrada na figura 16, similar ao que é
conhecido como Estrutura Analitica de Projetos de acordo com as recomendacdes do

Project Management Institute (2017).
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6.3.3 Analise

O passo seguinte da metodologia, foi feita a analise da arvore de hipoteses, de

Figura 16 - Arvore de hipéteses
Fonte: Autoria prépria (2018)

Utilizacdo do Trello

Criagdo de
Checklists

maneira coletiva, envolvendo todos os funcionarios da empresa. Dessa forma foram

eleitas algumas solu¢des capazes de atacar os problemas, priorizando 0s niveis mais

baixos da arvore.

Isso envolveu: a) a criacdo de checklists documentais, que auxiliam no

acompanhamento das atividades diarias; b) a definicdo das responsabilidades dos

clientes em um momento inicial; c) o estabelecimento as expectativas do cliente dentro

dos parametros do projeto contratado, para evitar frustracdes e mudancas de escopo
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repentinas d) a previsdo de forma contratual uma data maxima para alteracdes de
projetos, assim evitando-se o desbalanceamento do setor, assim como o retrabalho
gerado, e) a utilizagc&o do Trello (plataforma de comunicacédo da empresa) de maneira
intensiva, para melhorar o fluxo e o acesso de informagdes; f) adogéo novos softwares

de desenvolvimento de projetos, para melhorar a produtividade do setor.

6.3.4 Priorizagao

Uma vez que as possiveis solucdes foram elencadas, a equipe da empresa as
priorizou, considerando a facilidade de implementacdo (eixo vertical), usando a
geracdo de custos como parametro e o impacto (eixo horizontal), considerando a
variacdo da produtividade como parametro balizador. Eles foram alocados em uma

matriz, como mostra a figura 17.

/ Adocéo de novos \ /

softwares

\

Criar checklists
documentais

Definir responsabilidades
dos clientes

Estabelecer escopo e
expectativas

Prever alteragdes em
contrato

(r 2

Utilizac&o do Trello

/
\
\

\
/

Facilidade de Implementacgio

o 2N /

Impacto

Figura 17 - Matriz de prioridades
Fonte: Autoria propria (2018)
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6.3.5 Pacote de solugdes
ApoGs aplicar os critérios de priorizacédo, de acordo com o posicionamento da
equipe, as primeiras solugdes a integrar o plano de acao sédo aquelas que se referem

ao primeiro quadrante, facil implementacéo e alto impacto.

Caso alguma das solu¢des propostas caisse no 32 quadrante, ou seja, fosse
considerada de baixo impacto e dificil de ser implantada, elas seriam descartadas e
se uns elevados de propostas recaissem nesse quadrante, a arvore de hipoteses

provavelmente precisaria ser revisada.

Nesse caso, o rol de solu¢des subsequentes seguira o 42 quadrante (facil de
implementar e de baixo impacto), depois o 22 quadrante (dificil implementacao e alto
impacto).

6.4 PLANO DE ACAO PROPOSTO

Para tornar as medidas mais tangiveis, no dia 02 de maio de 2018 foi elaborado
um plano de acgéo especifico, como mostrado na figura 18, para as recomendacoes ja
citadas, sua criacdo também envolveu varios membros da organizacdo. Todavia, até
0 presente momento, ainda ndo existem uma série histérica para o recolhimento de
dados guantitativos que suportem a implementacao do plano, pois ndo ocorreu uma

iteracdo completa do ciclo PDCA, ficando inviavel a mensuracao de resultados.

Quando esse ciclo for completado sera possivel a verificacdo da eficacia da

metodologia, traduzida em beneficios para a empresa.

Tarefas indice de desempenho
Concluido (0]
Executando

m Concluido
0% W Executando

7
Reprogramacgéo 0 W Reprogramagao
0

Aguardando Aguardando

Objetivo Iniciativa Responsavel Tarefa Inicio Término SiEWS

Estabelecer expectativas para 02/05/2018 |16/06/2018 |Executando

Controlar a ) propostas
influéncia dos Educar o cliente — -
. sobre suas ) . Definir escopo de projeto 02/05/2018 |16/06/2018 |Executando
clientes no responsabilidade Diretoria
processo s P Controle de alteracdes 02/05/2018 |16/06/2018 |Executando
produtivo
Registro contratual 02/05/2018 |16/06/2018 |Executando
Setor Projetos |Buscar novos softwares de projetos  |02/05/2018 |16/06/2018 |Executando
Atingir exceléncia Melhorar os . ) ~
processos de Setor Projetos |[Cheklists de documentagéo 02/05/2018 |16/06/2018 |Executando

em Gestéo

maneira global
Setor Projetos  |Uso intensivo do Trello 02/05/2018 [16/06/2018 |Executando

Figura 18 - Plano de acéo
Fonte: Autoria propria (2018)
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7 CONSIDERAQ@ES FINAIS

A gestdo da qualidade dentro de uma empresa impacta profundamente a
sociedade. Apés a revolucdo industrial 0 mundo mudou drasticamente e 0s
consumidores acompanharam essa mudanca. Assim, com 0 surgimento de novos
requisitos e padrbes dao uma determinada dinamicidade para 0 ambiente
organizacional, e aqueles que néo estdo preparados para mudar certamente irdo

fracassar.

Embora o conceito de qualidade possa ser rodeado de subjetividade, cabe a
organizagdo, através do autoconhecimento, compreender que ideias melhor se
relacionam com a identidade e a cultura corporativa. Isso atinge diretamente a
percepcao do consumidor sobre a empresa e certamente ira agregar valor ao produto

ou servigo oferecido.

Um dos principais requisitos para o funcionamento das praticas de qualidade é
0 apoio da alta geréncia e o comprometimento dos trabalhadores. O Grupo Delfos se
mostrou uma empresa aberta a esse estudo, provendo todas as informacdes
necessarias para a realizacdo do mesmo. Foi notdria a empolgacdo gerada no
ambiente da empresa, tanto pela diretoria quanto pelos funcionarios ao utilizar as

técnicas citadas para estruturar e resolver os problemas.

A proposta deste estudo foi criar o ambiente correto dentro de uma organizagao,
para que 0s conceitos e técnicas da qualidade auxiliasse na resolugédo de problemas
dentro da empresa, objetivo este que foi atingido. Entretanto a necessidade de uma

série histérica ndo permitiu a mensuracado dos impactos imediatamente.

Os problemas da empresa foram determinados e desagregados de maneira
clara permitindo uma compreensao por todos os colaboradores. As atividades
realizadas para isto, foram identificadas pelos diretores da empresa como positivas
para o desenvolvimento do trabalho em equipe pelos colaboradores da empresa,

assim eles esperam internalizar as praticas estudadas na rotina da empresa.

Portanto, se for comprovada a eficacia do método aplicado no setor ele pode ser
extrapolado para outras partes da empresa, e por se tratar de um processo continuo,
ele necessita de iteracdes constantes, para que seja gerada uma série histérica que

possa auxiliar na tomada de decisGes da organizagao.
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