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Resumo: Atualmente tem aumentado consideravelmente a competicdo entre as empresas,
sendo necessario que estas estejam em continua evolugéo, buscando inovagdes e programas
de aprendizagem para garantir a sobrevivéncia no novo mercado. O diferencial competitivo
juntamente com a melhoria continua e qualidade de processos e produtos, permite que as
empresas adquiram estabilidade e desempenho na exigéncia externa de seus clientes
alcancando resultados melhores que as concorrentes. Desde modo, o Just in time a ferramenta
Kanban auxiliam na gestdo de um modo de produgédo simplificada e as ferramentas de qualidade
FMEA e ISHIKAWA, auxiliam na verificacdo erros buscando otimizac&o organizacional.

Palavras-chave: Estabilidades. Just in time. Melhorias. Qualidade.

1 Introducéo

Com o crescente aumento no fluxo de informac¢des no mundo atual, é
notavel a preocupacdo das empresas em atualizar suas estratégias, por meio da
contratacdo de empresas especializadas ou pelo desenvolvimento de solucbes
préprias.

Além disto, o impacto das novas tecnologias transforma as bases do
mercado, trazendo como preocupacdo para as organizacbes a ampliagcdo do seu
campo de atuacgdo, visando atingir parcelas de mercado e segmentos nao
alcancados anteriormente.

Essas preocupacbes das empresas se dado devido a alta
competitividade do mercado atual, j& que a utilizacdo de solucbes cada vez mais
avancadas pode garantir a sobrevivéncia das organiza¢cées no longo prazo. Como
consequéncia, pode-se afirmar que as empresas tém se tornado cada vez mais
dependente das solucdes tecnoldgicas e estratégica por elas empregadas.

A decisdo de ingressar neste ramo foi pautada pela crescente
necessidade das empresas em fazer uso de estratégias que suportem suas
decisdes. Ao prover tecnologias inteligentes aos clientes, a empresa garante que as
recomendacdes possam ser utilizadas durante todo o futuro. Ademais, a utilizacéo
da metodologia inteligente e eficiente por parte das empresas permite um fluxo de
caixa mais ativo para a organizacdo em questao.
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Desta forma, a gestdo de processos de negoécio aparece como pedra
fundamental para que as exigéncias dos clientes sejam cumpridas com sucesso,
contribuindo para o alcance de sua satisfacdo. Para que isso seja possivel, é preciso
que todos o0s processos sejam aperfeicoados continuamente, garantindo o seu
funcionamento de maneira harmoniosa dentro da organizacao.

Considerando os principais problemas e impactos para a organizagéo
apresentados anteriormente, o presente trabalho tem como objetivo geral promover
a reestruturacéo e melhoria de desempenho dos processos criticos da empresa, de
forma a garantir o bom funcionamento de suas operacdes e garantir a satisfacdo dos
seus clientes, implicando na melhor competitividade no mercado, com foco no setor
logistica e laboratorio.

Esta pesquisa baseia-se ho mapeamento dos processos de negocios
relacionados aos servi¢cos prestados por uma empresa de aparelhos auditivos, e na
proposta de melhorias de tempo na prestacdo deste a partir do Mapeamento e
Gestao por Processos, Poka Yoke, Just in Time e histograma.

2 Ferramentas brainstorming

Este € um método em que varias pessoas sdo envolvidas e podem
fazer parte da tomada de decisdo através da geracdo de ideias, que ira contribuir
para solucdo de um problema ou melhoria do processo. Método este que fora
utilizada para estudo de caso da empresa de aparelhos auditivos.

2.1 Ferramenta “5W2H"

A técnica 5W2H é uma ferramenta pratica que permite, a qualquer
momento, identificar dados e rotinas mais importantes de um projeto ou de uma
unidade de producdo. Também possibilita identificar quem é quem dentro da
organizacao, o que faz e porque realiza tais atividades.

O método € constituido de sete perguntas, utilizadas para implementar
solugdes, sendo elas: I. What (O qué); Il. Where (Onde); 1ll. Why (Por que); IV. Who
(Quem); V. When (Quando); VI. How (Como); VII. How much (Quanto) (OLIVEIRA,
et al, 2018).

A ferramenta é simples, porém eficiente, para auxiliar a andlise e o
conhecimento sobre determinado processo, problema ou acdo a serem efetivadas,
podendo ser usado em trés etapas na solucao de problemas:

a) Diagnostico: na investigacdo de um problema ou processo, para
aumentar o nivel de informacgdes e buscar rapidamente as falhas;

b) Plano de acgéo: auxiliar na montagem de um plano de acdo sobre o
gue deve ser feito para eliminar um problema;

c) Padronizagao: auxilia na padronizacao de procedimentos que devem
ser seguidos como modelo, para prevenir o reaparecimento de modelos.

2.2. Matriz GUT
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A matriz GUT € uma ferramenta de gestéo utilizada para priorizacéo de
tarefas. Ao identificar a urgéncia, a gravidade e a tendéncia de comportamento de
cada problema na empresa séo classificadas por notas, que variam de 1 a 5, os
resultados multiplicados, resultam em valores que irdo auxiliar na tomada de
decisoes.

Apresentada a seguir, a Figura 1 exibe um modelo da Matriz GUT.
Neste modelo, é possivel perceber a facilidade da aplicacdo da ferramenta, e como
0s resultados séo apontados.

Figura 1 — Modelo de matriz GUT
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Fonte: Fagundes et al (2019, p. 8).
3. Trilogia da qualidade

Analogamente, Corréa (2007, p. 185) o processo de trilogia da
qualidade consiste em trés fases, onde a qualidade é dada como um critério de
competicdo, deveria ser planejada de forma a atender & estratégia competitiva da
operacdo, garantindo assim que o0s objetivos da qualidade. Por outro lado,
melhoramento da qualidade obtidos na operacdo e ndo previstos no planejamento
também sdo ganhos para a operacdo e devem ser perenizados. Por fim, acGes de
melhoramento conduzem a patamares melhores de qualidades e 0s mesmos
deverdo ser incorporados como novos niveis de controle para que os ganhos obtidos
nao sejam perdidos.

Em suma, Corréa (2007) ressalta que as etapas sao: |. planejamento
da qualidade — processo que estabelece os objetivos para a qualidade e desenvolver
os planos para atingir estes objetivos; Il. controle de qualidade — processo utilizado
pelo nivel operacional para se atingir os objetivos planejados; Ill. Melhoramento da
qualidade — foco no melhoramento continuo dos niveis de desempenho da
qualidade.

3.1. Planejamento da qualidade
De acordo com Slack (2013), existem muitas definicdes de qualidade —

entre elas: “atender a especificagdo”, “estar servindo a propdsito”, “alcangar a
especificacdo” e assim por diante. Tomaremos como base a definicio como
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‘qualidade € a conformidade consistente com as expectativas do cliente”, uma vez
que inclui a ideia da qualidade como especificacao (o que o produto ou servigo pode
fazer) e a ideia de qualidade como conformidade (ndo ha erros, entdo sempre
acontece 0 que se espera que aconteca).Qualidade definida adequadamente, deve
ser entendida do ponto de vista do cliente porque, para ele, a qualidade de um
produto especifico ou servico é algo que ele espera do produto.

O planejamento em suma, programacao e controle da producéo (PCP),
implica no direcionamento de recursos da empresa e expectativas dos clientes, que
somados resultam na qualidade, a mesma é dada como caracteristicas dos produtos
que atendem as necessidades dos clientes e, portanto, promovem a satisfacédo, que
em resumo € razao pelo qual o mesmo efetua a compra do produto; ou pela
auséncia de deficiéncias, sendo elas: atraso da entrega, falha no campo, erros de
faturamento, retrabalhos. Cada um desses eventos é consequéncia de alguma
deficiéncia num processo ou de seu produto.

3.2. Controle da qualidade

O processo continuo usado pelo processo operacional como meio para
atingir os objetivos planejados. Consiste em: avaliar o desempenho operacional
atual; compara-lo com os objetivos e agir nas diferencas.

Tubino (1999) ressalta que a filosofia JIT/TQC surgiu no Japdo na
década de 1960, sendo aplicada na industria automobilistica, em particular na
Toyota Motors Company. Aos poucos 0s principios gerais dessa filosofia foram se
consolidando, e seus conceitos difundidos para as demais décadas, onde surgiram
ferramentas para aprimorar a filosofia, como: Kanban, Lead Time, Produ¢cédo Enxuta.

Tabela 1 — Conceitos e técnicas da filosofia JIT/TQC

JIT TQC
Producéo focalizada Producéo orientada pelo cliente
Producéo puxada Lucro pelo dominio da qualidade
Nivelamento da producédo Priorizar acbes
Reducédo de Lead Time Agir com base em fatos
Fabricacdo de pequenos lotes Controle de processos
Reducéo de setups Responsabilidade na fonte
Manutenc¢édo preventiva Controle a montante
Polivaléncia Operacdes a prova de falha
Integracdo interna e externa Padronizacéo

Fonte: TUBINO, 1999, p. 99
3.2.1. Poka Yoke

Explicitado por Corréa (2007, p.193 — 195) A expressao japonesa
traduzida significa “a prova de erros”. Inicialmente, a técnica era direcionada a
identificacdo dos potenciais erros que poderiam ocorrer durante o processo de
fabricacdo buscando elimina-los o mais proximo possivel de suas origens, atraves
da adocado de dispositivos capazes de detectar os erros imediatamente apds a sua
ocorréncia, corrigindo as causas, assim, 0S erros nao se tornariam defeitos. A
filosofia do poka yoke considera que a qualidade (zero defeito) € obtida por acdes
objetivas através de dispositivos fisicos e ndo pela exortacdo a busca da perfeicao.
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Posteriormente, continuando a busca da eliminacdo dos potenciais de erros mais
proximo possivel de suas causas, 0s conceitos de poka yoke passaram a ser
aplicados desde o projeto, estendendo-se também a manutencdo. Os conceitos
envolvem:

Tabela 2 — Areas de atuacdo do Poka Yoke.

DETECCAO: Busca identificar o erro antes que este se torne um defeito

MINIMIZACAO: Busca minimizar o efeito do erro
FACILITACAO: Adocéo de técnicas que facilitem a execucdo das tarefas
PREVENCAO: Busca acdes para impedir que o erro ocorra
SUBSTITUICAO: Substituir sistemas que ndo somam
ELIMINACAO: Busca a eliminacdo da possibilidade de ocorréncia de erros pelo retrabalho
Fonte: CORREA, 2007, p. 194.

3.3. Melhoramento da qualidade

Esse terceiro membro da trilogia tem o objetivo de melhorar os niveis
de desempenho da qualidade.

3.3.1 Melhoria continua

Analogamente, Dalvio Tubino (1999, p. 133 — 135) Melhoria no tempo
de processamento, é o tempo gasto para a transformacdo até o produto acabado,
valido lembrar que é o Unico tempo que agrega valor ao produto, pois € algo que o
cliente esta a disposto a pagar. A somatoria dos esforgcbes humanos, ou seja, a
contribuicdo de todos os colaboradores para a melhor satisfacdo do cliente e de
esforcos e mecanicos resulta, no tempo de processamento. Para uma melhoria no
tempo de processamento, a execucdo das operacdes, significa ndo s6 cumprir os
padrbes de trabalho dentro dos tempos estabelecidos, a acdo de melhoria continua,
reflete como um critério competitivo.

3.3.2 Kaizen

Referenciando, Corréa (2007, p. 223) A palavra japonesa Kaizen
significa melhoramento continuo ou continuado, sem setores de processo, fluxo de
trabalho, arranjo fisico, instalacdes ou divisdo do trabalho, envolvendo todos das
organizacbes, de gestores e trabalhadores da linha de frente. E um método gradual,
incremental. Atividades de kaizen podem ser conduzidas numa variedade de
maneiras e com uma variedade de objetivos, mas o0 aspecto essencial € que sao
orientadas para times de trabalho que, através de intenso envolvimento pessoal,
sugerem, analisam, propdem e, se alteracdo sugerida € aprovada pelo comité
competente.

3.3.3. Histogramas

7

Diante, Corréa (2007, p. 219) histograma é uma forma grafica de
apresentacao dos dados obtidos em uma observagédo de simplificar a comparacao
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de suas frequéncias de ocorréncia. O histograma também compfe uma das sete
ferramentas da qualidade, e tem como objetivo mostrar a distribuicdo de frequéncias
de dados obtidos por medicdes, para identificarmos a frequéncia com que algo
acontece e mediante resultados, providenciar posteriores otimizacdes.

4. Estudo de caso
4.1. A empresa

Fundada em 20 de novembro de 2007, a Direito de Ouvir é
considerada uma das empresas com a maior capilaridade no segmento de
aparelhos auditivos no Brasil. Em todo o territério nacional, conta com cerca de 128
fonoaudiblogas credenciadas e trés franquias.

Dentre seus varios setores, a empresa conta com um laboratério
autorizado em Franca, 0 mesmo é responsavel pelo conserto, revisdo de aparelhos
e producdo de moldes e micro moldes para a melhor adaptacdo do paciente. A
empresa dispbe de um sistema de gerenciamento, que tem como funcgéo efetuar o
controle de estoque, geracao de pedidos, ordens de servicos e acompanhamento de
envios.

O processo de solicitacdo de uma ordem de servico tem inicio no
momento ao qual a fonoaudidloga efetua a abertura da mesma no sistema. A
profissional seleciona o paciente e o aparelho que sera enviado e informa o defeito
que ele apresenta, assim que concluido é realizado o envio para o laboratério
autorizado.

J4 o processo de abertura de pedido, tem-se inicio com a pré-
moldagem do ouvido do paciente, assim que moldado é gerado um pedido no
sistema com informagdes referente ao aparelho adequado e especificacbes para a
producdo do molde. ApoOs avaliacdo e solicitagdo de producdo a fonoaudidloga
efetua o envio.

Os malotes sao recebidos pelo setor Logistica, responsavel por
averiguar se os itens que estdo em seu interior condizem com o informado no
sistema. ApOs essa constatacdo, efetua-se a separacdo e relacdo de moldes e
ordens de servi¢o, que serdo encaminhadas para os profissionais responsaveis de
sua execucao.

Aparelhos recebidos para manutencdo contam com um sistema de
organizacdo diaria, onde sdo alocados em gavetas que possuem sinalizacao
informando os dias da semana para que possam ser organizados conforme sua
chegada. Os moldes recebidos sdo devidamente organizados em cestas com seus
respectivos pedidos e alocados na bancada do responsavel de sua producéo.

O presente fluxograma ilustra desde o processo de recebimento é o
momento de manutencdo ou confeccdo, tal desenvolvimento trata-se de acbes
simples, porém com uma grande necessidade de atencdo. As atividades com
carater inteligivel possuem um andamento junto a atividades de maior
complexidade, sendo assim notavel a auséncia de um subprocesso responsavel
pelo melhor gerenciamento de ordens de servicos.

Revista Eletrénica CREARE - Revista das Engenharias (online), v.2, n.1, ed.1 (2019) — ISSN: 2595-9662



[-llle. e

REVI/TA DA/ ENGENHARIAS

Figura 1 — Fluxograma do processo
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4.2 Aplicagbes das ferramentas

Com a elaboracdo de uma folha de verificacéo, foi possivel enumerar
atividades que se apresentavam com um alto grau de descompasso, dessa forma
com o auxilio do método 5W2H e matriz GUT tornou-se pratico a elaboracdo de um
plano de acdo para melhoria do processo apresentado.

A seguir folha de verificacdo e elaboracdo da matriz GUT e método

5W2H, respectivamente:

Tabela 3 — Matriz GUT

ANALISE
GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA TOTAL
Limpeza e organizacéo 3 3 4 36
Atendimento ao cliente 2 1 3 6
Tempo de espera manutengéo 5 5 5 125
Permanéncia do defeito no
produto 4 5 5 100
Tabela 4 — METODO 5W2H
PASSOS OBJETIVO
What (0 que) Aumentar a confiabilidade da empresa~quanto ao tempo de espera da
manutencao

Who (quem)

responsaveis e integrantes do setor laboratério

When (quando)

Quando forem recebidas as ordens de servicos

Where (onde)

Laboratério (manutencéo de aparelhos)

Why (porque)

Para que a satisfacéo dos clientes aumente e que a perda por
insatisfacdo pelo atendimento seja reduzida

How (como)

melhor gerenciamento de ordens de servigos, revisao e producdo com
adocdo de um estagiario para execucdo de tarefas secundérias e de
auxilio

How Much (quanto)

salario ajudante (estagiario)

Tabela 5 - 5W2H

PASSOS

OBJETIVO

What (0 que)

Reduzir a taxa de retrabalho devido a reincidéncia de problema ja
trabalhados

Who (quem)

responsdveis e integrantes do setor laboratério

When (quando)

Quando resolver problemas de primeira incidéncia

Where (onde)

Laboratorio (manutencéo de aparelhos)

Why (porque)

melhoria da eficacia e garantia de satisfacdo do cliente

How (como)

Aplicacao do método poka yoke, a fim de padronizar o procedimento
partindo da qualificacdo do operador e revisdo do produto.

How Much (quanto)

custo de curso qualificatério
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4.3. Problemas detectados

A empresa Direito de Ouvir dispde de 13 setores que colaboram com o
processo de desenvolvimento da empresa, sendo eles: comercial, consultorio,
financeiro, recursos humanos, laboratorio, logistica, controle de qualidade, recepcéo,
setor de atendimento ao cliente, vendas, Tl e marketing. Sabe-se que alguns
processos como manutencdo, producdo e envio possuem um grande peso com
relacdo ao tempo. Em todos os casos detectou-se que ha uma grande cobranca de
cliente e fonoaudiélogas sobre os tempos de espera até a realizacdo de manutencao
e recebimento no aparelho. Tal demora contribui para que a satisfagao do cliente
nao seja ideal, o que pode culminar com a perda destes.

A execucdo da manutencdo € exercida por um unico colaborador, o
mesmo possui um prazo de 7 dias Uteis para realizar o reparo necessario. Dentre as
ordens de servicos recebidas diariamente contém aparelhos apenas para revisao e
limpeza periddica (rapida resolucédo) e manutencées mais técnicas (resolucao lenta)
provenientes de danos maiores.

A fabricacdo de moldes também conta com um Unico colaborador que
dispbe de 7 dias uteis para produzi-lo. Deve-se levar em consideragdo que alguns
moldes recebidos ndo estdo adequados, sendo assim faz-se necessario aguardar
uma nova pré-moldagem para finalizacao do pedido.

4.4 Aplicagéo da trilogia da qualidade

Mediante a andlise brainstorming, a trilogia da qualidade sera o uma
aliada para a melhoria no tempo de manutencdo e permanéncia do defeito do
produto, pois os fatores citados influenciam diretamente na qualidade do produto e
satisfacdo do cliente. Partindo do planejamento da qualidade, o melhor
gerenciamento da programacao e controle da producao podera auxiliar na agilidade
de entrega do produto e na melhor distribuicdo do servico para o laboratorio.
Partindo do controle de qualidade, ferramentas como Poka Yoke, JIT e TQC séo
essenciais para assegurar a qualidade dos aparelhos, visando a eficacia e eficiéncia.
Por fim, o melhoramento continuo, implicado pela ferramenta Kaizen é primordial
para que a qualidade seja vista como critério competitivo.

Como exposto através da matriz GUT existem falhas relevantes dentro
do setor em questao, laboratério, sendo elas o tempo de espera e a permanéncia de
defeitos em aparelhos ja trabalhados. Ambas atividades tém relacdo direta com a
satisfacdo do cliente, sendo assim uma possivel solucdo a contratacdo de um novo
membro para atuar junto ao técnico dentro do laboratorio.

Esta contratacdo, podendo ser um estagiario, faria com que fossem
retiradas atividades do técnico como: organizagcao das ordens de servico, separacao
dos moldes, embalo, transportes internos e atividades de menor relevancia como
limpeza dos aparelhos, verificagdo de baterias, vida util das baterias. A eliminacao
dessa sobrecarga faz com que o técnico tenha maior tempo para trabalhar
diretamente com os aparelhos aumentando a produtividade e confiabilidade dos
processos, através de um maior controle das ocorréncias.
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Figura 2 — Elementos para execucdo apos contratacdo de novo empregado.

S
Entrada da 0% i
Analise de O3

Qual o servigo
aser
prestado 7

R

| SE—

Verificar lista
de defeitos
recorrentes

Eum prublema_,

comum?

Nin

i Y

[
L

Encaminhar

Tratamento )
4pido R E”;aaTa'”Dhar Revisar & limpar
Ld
{ Estagiario o apareiho

Erro Grawe

Aparelho
dentro dos
canfarmes?

Fazer testes de
consumo de
pilha

para o tecnico
do LAB

Sanaro

Laboratorio com contratacdo de estagiario

( sim )
Motificar Abrirao
Cliente Aparelho

. "

h. 4

Problema
| S

Receber

1
) Enwviar para
farnecedar GN

| S—

h 4

]
<

Controle de
4’{ qualidade H Embalagzm H

-

Aparelho
| S

Entrega an
cliente

4.4.1. Aplicacédo do Poka Yoke

Mediante a necessidade de satisfacdo do cliente, ndo deixando o erro
interferir na qualidade do produto, a ferramenta Poka Yoke, fora adotada partindo da
politica Zero Erro, onde acdes objetivas sdo executadas com o auxilio de
dispositivos fisicos, refletindo na padronizacdo e qualidade. Aplicado no setor
Laboratorio, em especifico na atividade de manutencdo, buscando atender a
reducado do prazos de entrega, fora proposto, a aplicacdo de um método de distin¢éo
partindo da gravidade de cada ordem de servico, isto €, fazendo distin¢cao por: O.S
de Problemas Graves, sendo eles problemas fisicos, internos ou de programacao;
OS de Revisdo e Limpeza, que sdo provenientes de aparelhos de analises
preventiva.

Atualmente o cenario de organizacdo das OS, ndo ocorre essa
distincdo, ou seja, servicos de facil resolucdo possuem o mesmo tempo de espera
que as OS de complexa resolugéo, ressaltando que todas sdo executadas pelo
mesmo operador. Com a aplicacdo do Poka Yoke, as OS serdo separadas em
forma de cartdbes Kanban, acrescentando o Checklist, os problemas de facil
resolucdo serdo realizadas por um estagiario, que tem como finalidade agilizar a
entrega desses aparelhos, voltando com atenc¢éo para o preenchimento do ChekList,
gue evitaria 0 erro e o posterior defeito para o cliente, ocasionando até em uma
possivel OS de Problemas Graves . Com a divisdo de OS, o colaborador
especializado, teria atengéo exclusiva para demandar os problemas graves, partindo
também do preenchimento de Checklist e da RNC (Registro de Nao Conformidade),
criando a cultura do levantamento de dados de defeitos da empresa/ aparelhos, que
posteriormente auxiliam na diminuigéo dos erros.
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4.4.2. Aplicacado do histograma

Sendo inicialmente proposto o uso de histogramas para que fossem
analisados os tipos de casos e a variabilidade dos mesmos, porém 0s servigcos
prestados pelo setor de manutencdo séo referentes a itens que possuem
caracteristicas diferentes por serem feitos sob medida para os clientes. Sendo assim
nao existe variabilidade entre eles pois ndo séo seguidos parametros de tamanho ou
capacidade de &udio devido a alta flexibilidade do produto, que por sua vez
impossibilita a criacdo de histogramas.

4.4.3 Introducéo a ferramenta PDCA

Conhecido também como Ciclo Deming, o PDCA séao técnicas
empregadas para a solugdo de problemas partindo do: Planejamento - Plan - (P);
Fazer - Do - (D); Verificar - Check - (C) e Atuar - Action - (A) . O método deve ser
aplicado por todos da empresa, independente das fungbes, cabera a empresa julgar
as aplicacbes, de acordo com os problemas que deseja solucionar, simultaneamente
com o controle, resultado e qualidade, principalmente no que diz a respeito a
satisfacdo do cliente.

4.4.4 Aplicacao da ferramenta PDCA

Figura 3 - Ciclo PDCA
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Fonte: Paris (2002)
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Tabela 6 - Aplicacdo da ferramenta PDCA — LABORATORIO

PDCA FLUXO | FASE | OBJETIVO
1 Identificar Atraso de entregas e reincidéncias de defeitos
2 Observagado Sobrecarga indevida perante responsavel por manutengao
P Proveniente da grande gama de atividades exercidas pelo
3 Analise tecnico os processos em geral, nao recebiam a atengdo devida
4 Plano de Acgdo Divisdo de atividades e bens de servigo

Contratar um novo membro junto a implementag3do das

D 5 Agdo ferramentas selecinadas (Poka yoke, PDCA)
] Verificacdo Acompanhamento de indicadores, checklists e RNC
C
FOI EFETIVO?
7 Padronizago Padronizacdo do trabalho, perante o uso das mudancas

A propostas
Partindo da capitagdo dos dados da RNC e feedbacks do

8 Conclusao ) )
consumidor final

4.5. Cultura organizacional

A Direito de Ouvir € formada em sua grande maioria por funcionarios
novos tanto quanto tempo de empresa quanto a experiéncia de mercado, dessa
maneira sdo abertos a novas experiéncias e iniciativas corporativas, todavia existem
funcionarios com maior tempo de contribuicdo que por sua vez estdo habituados a
uma gama de processos instaurados e apresentam uma maior flexibilidade em
assuntos que tangem inovacdes, onde sao resistentes a aplicacdo de Kaizen no
processo.

E importante a ressalva de tentativa de implementacido de uma nova
metodologia, sendo ela o 5s, que n&o obteve éxito. Para um melhor resultado, das
ferramentas proposta faz-se necessario a interacdo e participacdo dos
colaboradores envolvidos, por meio de indicadores de desempenho que computam a
melhoria do processo, resultando em uma bonificacdo (recompensa) pela dedicacdo
e bom resultado, para que todos trabalhem pelo bem da satisfacdo do cliente,
implicando diretamente na qualidade

5. Considerac0es finais

Com a finalizagcdo deste trabalho, pode-se afirmar que os objetivos
pretendidos foram alcancados, uma vez que a empresa teve uma estratégia
elaborada, seus processos mapeados e melhorados, além da definicdo de objetivos
estratégicos por meio da construcdo de um modelo PDCA e Poka Yoke. Pdde-se
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observar que todo o referencial tedrico utilizado como base para este trabalho se
mostrou de fato eficiente na prética, uma vez que as melhorias de processos aqui
sugeridas trardo enormes ganhos para a empresa.

Desta forma, almeja-se que a empresa objeto deste estudo obtenha
uma gestdo analitica e efetiva ndo apenas do processo em questdo, mas que essa
metodologia possibilita a ampliacdo dessa visdo para todas as areas da empresa,
buscando elevar sua competitividade por meio de melhores resultados.

E importante que a Direito de Ouvir continue a aperfeicoar seus
processos, de forma que os ganhos aqui encontrados sejam mantidos e novas
melhorias sejam implementadas.

Por fim, acredita-se que a gestdo por processos € um modelo que
contribui para a melhoria da gestdo de empresas similares, visto que profissionaliza
e aperfeicoa as acBes da organizacdo, sendo capaz de agregar valor aos servicos
finais prestados, sendo, portanto, importante considerar a necessidade de replicar o
estudo em outras realidades.
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