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RESUMO

Com a Revolucéo Industrial a preocupacao pela gestdo de processos se destacou e
evoluiu através de novos procedimentos, decorrente das mudancas no mercado.
Diante do exposto, surgiu a necessidade da adogdo de mecanismos que deem
suporte as organiza¢cdes em seus processos, assim como, a gestdo dos mesmos. Esta
pesquisa tem como temética a gestédo de processos na empresa Nordal Transportes,
do ramo de transporte a granel de materiais solidos e liquidos do municipio de Nossa
Senhora do Socorro/SE. Em que, observou-se que no setor de manutencao
(almoxarifado) da empresa, ndo existe um padrdo para realizacdo das atividades a
serem feitas no setor da manutencao, dessa forma, ocasionando em uma desordem
gue afeta de forma direta o setor administrativo. Diante do exposto, o0 setor acaba
parando suas atividades de controle das contas. Dessa maneira, o principal entrave a
ser resolvido é: quais as principais acdes para melhorar 0s processos internos no setor
de manutencdo (almoxarifado) da empresa? Para atingir o objetivo geral de propor
medidas de melhoramento no ambito organizacional, mais especificamente setor de
manutenc¢dao, foram transmitidos os seguintes objetivos especificos: mapear as etapas
dos processos das atividades realizadas no setor de manutencédo; apurar problemas
gue estdo associados a questdo da realizagao dos processos das atribuicdes; analisar
0S entraves existentes relacionados aos processos de atividades no setor e criar um
plano de acdo com base nos problemas identificados e sugestdes de aprimoramento,
visto que, ndo existe um padréo para realizacao das atividades no setor. O presente
estudo de caso desenvolvido identificou a problematica encontrada na empresa, que
neste caso, foi a falta de padrdo e organizacdo na realizacdo dos processos das
atividades internas no almoxarifado. Realizaram-se coletas de dados na empresa,
através de observacdes in loco, trabalhos de campo e utilizacdo de Ferramentas de
Gestado da Qualidade ( o fluxograma para mapear os processos, 0 diagrama de
Ishikawa e o brainstorming para analisar os erros decorrentes do problema
encontrado, a fim de identificar as falhas relacionadas e o 5W2H para colocar em
pratica todos os procedimentos determinados para o plano de acdo) e o questionario
semiestruturado para comprovar e analisar os pontos encontrados decorrentes da
fase de andlise, caracterizando assim uma pesquisa descritiva e explicativa, de cunho
qualiquantitativo. Em meio a coleta de dados, identificaram-se os possiveis fatores e
causas pelo aparecimento de problemas na questdo dos processos realizados no
setor de manutencéo (almoxarifado), bem como, a falha na realizacdo dos processos
internos dentro do setor devido a falta de padronizacdo. Que por sua vez, necessita
de melhoria no controle dos processos no almoxarifado da organizacédo em pesquisa,
tais como, treinamento com os colaboradores, melhoramento no layout e climatizagéao
do espaco, planejamento e supervisao das atividades dentre outras acdes mitigadoras
para o pleno funcionamento dos processos locais. A vista disso, a pesquisa demostrou
a relevancia da gestéao de processos para com o setor e a organiza¢cdo com um todo.
Visto que, uma boa gestdo é fundamental para que as atividades sejam realizadas
adequadamente, com intuito de buscar a melhoria continua.

Palavras-chave: Processos. Melhorias. Setor de manutencéo.
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ABSTRACT

With the Industrial Revolution, the concern for process management stood out and
evolved through new procedures, resulting from changes in the market. In light of the
above, the need arose for the adoption of mechanisms that support organizations in their
processes, as well as their management. This research focuses on process management
at Nordal Transportes, a company in the bulk transportation of solid and liquid materials
sector in the municipality of Nossa Senhora do Socorro/SE. It was observed that in the
maintenance department (warehouse) of the company, there is no standard for carrying
out the activities in the maintenance sector, thus causing disorder that directly affects the
administrative sector. Consequently, the department ends up halting its account control
activities. Therefore, the main obstacle to be overcome is: what are the main actions to
improve internal processes in the maintenance department (warehouse) of the
company? In order to achieve the general objective of proposing improvement measures
in the organizational scope, specifically in the maintenance department, the following
specific objectives were transmitted: mapping the stages of the processes of the activities
carried out in the maintenance department; identify problems associated with the
execution of process assignments; analyze existing obstacles related to activities
processes in the sector and create an action plan based on identified problems and
improvement suggestions, since there is no standard for carrying out activities in the
sector. The present case study identified the problem found in the company, which in
this case, was the lack of standardization and organization in the execution of internal
activities processes in the warehouse. Data collection was carried out at the company,
through on-site observations, fieldwork, and the use of Quality Management Tools
(flowchart to map processes, Ishikawa diagram and brainstorming to analyze errors
resulting from the identified problem, in order to identify related failures, and the 5W2H
to implement all procedures determined for the action plan) and semi-structured
guestionnaire to prove and analyze the points found resulting from the analysis phase,
thus characterizing a descriptive and explanatory research, with a quali-quantitative
approach. During data collection, possible factors and causes for the appearance of
problems in the execution of processes in the maintenance department (warehouse)
were identified, as well as the failure in the execution of internal processes within the
department due to lack of standardization. Which in turn, requires improvement in
process control in the organization's warehouse under study, such as training with
employees, improvement in layout and space conditioning, planning, and supervision of
activities among other mitigating actions for the proper functioning of local processes. In
view of this, the research demonstrated the relevance of process management for the
department and the organization as a whole. Since good management is essential for
activities to be carried out properly, with the aim of seeking continuous improvement.

Keywords: Law Suit. Improvements. Maintenance sector.
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1 INTRODUCAO

Na era pré-industrial o trabalho era principalmente de forma manual, feito por
artesdos e em pequenas escalas. Nessa época como o contexto de organizacao era
fraca, houve uma clara falta de controle sobre o fluxo de trabalho. Dessa forma,
adversidades regulares foram revelando aos poucos o carecimento de um controle
administrativo do processo produtivo.

Com a Revolucdo Industrial a preocupacdo pela gestdo de processos se
destacou e evoluiu através de novos procedimentos, decorrente das mudancas no
mercado. Dito isso, a criagdo do Taylorismo gerou ideologias em prol da facilidade de
trabalho por meio da metodizacdo dos processos, assim como o0 Fordismo que trouxe
com sua criacdo, base para as primeiras ideias do contexto de processos.

Diante do exposto, as organizacbes realizam no seu dia a dia diferentes
atribuicbes que produzem inumeros resultados decorrentes do seu servi¢co ou produto.
A eficacia das entidades modernas refere-se a sua capacidade de adaptacdo as
constantes mudancas da situacdo competitiva.

Atualmente essas constantes mudancas no mercado de trabalho como um todo,
obriga necessariamente que as organiza¢cfes se adaptem e tornem mais competitivas,
e, em alguns setores, essas mudancas sdo vertiginosas. Assim, resultando numa
modificacdo na tatica de atuacdo. Tal transicdo tem como contexto a questdo da
globalizac&o, da economia mundial e principalmente a revolugcéo da tecnologia.

Outrossim, essa situagcao mostra que para aqueles que pretendem continuar suas
atividades com a correspondente eficiéncia, o processo de mudanca €é inevitavel. Diante
disso, surgiu a necessidade da adocdo de mecanismos que deem suporte as
organizagcfes em seus processos, assim como a gestao de processos.

Organizacbes que gerenciam seus processos adequadamente, realizam
atividades de forma mais eficaz, eficiente e agil para atender as necessidades. Portanto,
gerenciar bem os processos € fundamental para atingir os objetivos institucionais da
organizacao.

De acordo com DeToro e McCabe (1997, apud Sordi, 2008, p. 21) gestao por
processos € “‘uma estrutura gerencial orientada a processos, em que gestor, time e
executores do processo sdo todos executores e pensadores enquanto projetam seu
trabalho, inspecionam seus resultados e redesenham seu sistema de trabalho em
alcancar melhores resultados”.

Assim, uma organizacdo que sabe gerir adequadamente 0S Seus pProcessos,
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realizam suas atividades de forma mais eficiente. Consequentemente, gerenciar bem os
processos organizacional é de suma importancia para atingir os objetivos das
organizagoes.

Seguindo a linha de raciocinio, segundo o BPM CBOK (Business Process
Management, Common Body of Knowledge - Guia de Processos de Negdcios, Corpo
Comum de Conhecimentos) (2013) a adocdo de ferramentas de gestdo de processos
organizacionais beneficia a organizacdo e todos aqueles que estd direta ou
indiretamente envolvido nas atividades e produtos resultantes do processo.

Complementando o contexto, a implementacdo de uma boa gestédo de processos
€ um meio para melhorar 0s recursos que estdo a disposi¢ao, tanto pessoas quanto
ferramentas, melhoram a qualidade na realizacao das tarefas durante os processos e
possibilita que os custos operacionais reduzam.

A pesquisa foi realizada na empresa Nordal Norte Modal Transportes Ltda., do
ramo de transporte a granel de materiais soélidos e liquidos do municipio de Nossa
Senhora do Socorro/SE. A mesma foi analisada a questao de gestao de processos que
envolvem o setor de manutencao (almoxarifado) da empresa.

Mediante os pontos analisados, observou-se que no setor de manutencgao
(almoxarifado) da empresa, n&o existe um padrdo para realizacdo das atividades a
serem feitas no setor, dessa forma ocasionando em uma desordem que afeta de forma
direta o setor administrativo. Em virtude disso, o setor acaba parando suas atividades
de controle das contas. Dessa maneira, o principal entrave a ser resolvido é: quais as
principais agdes para melhorar 0os processos internos no setor de manutengao
(almoxarifado) da empresa?

O referente estudo de caso tem como objetivo geral propor medidas de
melhoramento no ambito organizacional, mais especificamente no setor de manutencao
(almoxarifado) da empresa Nordal situada no municipio de Nossa Senhora do
Socorro/SE e simultaneamente 0s seus objetivos especificos sdo: mapear as etapas
dos processos das atividades realizadas no setor de manutencéo (almoxarifado); apurar
problemas que estdo associados a questdo da realizagdo dos processos das
atribuicOes; analisar os entraves existentes relacionados aos processos de atividades
no setor e criar um plano de acdo com base nos problemas identificados e sugestdes
de aprimoramento.

A empresa Nordal Transportes foi escolhida devido a necessidade de buscar
melhorias para o setor de manutencdo (almoxarifado) através do estudo referencial
sobre a gestéo de processos, de maneira que as falhas nos processos sejam revertidas.

Esta empresa é do seguimento de transporte de cargas, situada no municipio de Nossa
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Senhora do Socorro/SE. Desde de 1993 no mercado, apresenta aproximadamente
cerca de 95 colaboradores que sao distribuidos nos seguintes setores: setor
administrativo, manutencéo, operacional, borracharia e a logistica.

Diante do exposto, a presente pesquisa inicia-se com uma introducdo que aborda
uma visao geral diante do assunto que sera levantado. Em seguida, uma fundamentacao
tedrica que versa toda a parte sobre a gestdo de processos, melhoria continua,
fluxograma, diagrama de Ishikawa, brainstorming, questionario semiestruturado e
5W2H. Dando continuidade apresenta-se a metodologia do trabalho, relatando como foi
realizada a pesquisa de forma representada; E por fim, vem a secdo de discussdes e

analises dos resultados conquistados, além das sugestdes de melhoria recomendadas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

As informacdes apresentadas nesta secdo sdo baseadas no referencial teérico
da questédo e servem de base para a metodologia utilizada e a discussao dos resultados.
Apresentando detalhadamente os conceitos de gestdo de processos e melhorias nos

processos.

2.1 Processos

E facil pensar em um processo como uma série de atividades voltadas para um
resultado especifico. Dessa forma, pode ser visto como uma jun¢éo de atividades inter-
relacionadas.

Neste mesmo sentido, Gomes (2006) conclui que;

“Os processos correspondem a um conjunto de recursos e atividades
inter-relacionados que recebe insumos, transforma-os, de acordo com
uma légica pré-estabelecida e com agregacdo de valor, em produtos
servigos, para responderem as necessidades dos clientes” (GOMES,
2006, p. 18).

Outrossim, para Brocke e Rosemann (2013, p. 11) “processo significa posicionar
atividades de trabalho individuais, rotineiras ou criativas, no contexto mais amplo das
demais atividades com as quais ele se associa para gerar resultados”.

“Processo € uma agregacao de atividades e comportamentos executados por
humanos ou maquinas para alcangar um ou mais resultados” (ABPMP, 2013, p. 35).

Segundo Davenport (1994, p. 6) “‘um processo € um conjunto de atividades
estruturadas e medidas destinadas a resultar em um produto especificado para um

determinado cliente ou mercado (...) € uma ordenagao especifica das atividades de
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trabalho no tempo e no espaco, com um comeco, um fim, e inputs e outputs claramente

identificados: uma estrutura para a agao”.
Em sentido geral, a abordagem sistemética das organizacfes tem correlacdo com

a gestao por processos. (Figura 01).

Figura 01: Visdo sistémica dos processos
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Fonte: Baldam et. al. (2007, p. 21).

Assim, “todo trabalho importante realizado nas empresas faz parte de algum
processo. Nao existe um produto ou um servico oferecido por uma empresa sem um

processo empresarial” (Goncalves 2000a, p. 8).

7

Desta forma, de modo geral o processo é considerado como uma série de
atividades relacionadas. Assim, para produzir ou entregar algo é necessario a juncéo de
varias atribuicdes definidas, que teoricamente sdo caracterizadas como processos.

2.1.1 Tipos de Processos

Conforme ABPMP (2013) os processos podem ser classificados em: Processo
Primario, Processo de Suporte e Processo de Gerenciamento. Para entender e controlar
esses processos, € importante entender como eles interagem e se relacionam entre si.

Assim, processo priméario de acordo com ABPMP (2013, p. 36) “tem natureza

interfuncional e sdo associados a entrega de valor diretamente ao cliente”. Ja o processo
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de suporte (Decisdo/Organizacionais/de integracdo organizacional) sdo aqueles que

s&o responsaveis por dar apoio na realizacdo de outros processos.

Por outro lado, o processo de gerenciamento (Administrativos/Gerenciais) esta

relacionado aos suportes realizados aos processos, como monitoramento e controles

das atividades.

Os processos podem ser categorizados de acordo com os niveis de servico. Na

literatura essa abordagem traz algumas classificacdes para uma melhor gestao

organizacional dos processos (quadro 01).

Quadro 01: Tipos de processos

AUTORES

TIPOS DE PROCESSOS

Biazzi, 2007

Os processos organizacionais podem ser agrupados
em trés categorias (Biazzi, 2007): Processos operacionais
- processos que criam, produzem e fornecem bens ou
servicos que os clientes desejam, ou seja, processos
relacionados as atividades-fim. Processos de deciséo -
processos cujos resultados sdo decisfes que se referem
aos processos operacionais, visando comanda-los.
Processos administrativos - processos que dao suporte a
realizacdo dos processos operacionais e dos processos de

decisao.

Goncalves, 2000

Existem trés categorias basicas de processos
empresariais: 0os processos de negécio (ou de cliente)
sao aqueles que caracterizam a atuacédo da empresa e que
sdo suportados por outros processos internos, resultando
no produto ou servico que é recebido por um cliente externo;
0S processos organizacionais ou de integracéao
organizacional sdo centralizados na organizacdo e
viabilizam o funcionamento coordenado dos varios
subsistemas da organizacédo em busca de seu desempenho
geral, garantindo o suporte adequado aos processos de
negocio; e 0s processos gerenciais sao focalizados nos

gerentes e nas suas relagoes.

Fonte: Autor (2023), a partir de Goncgalves (2000) e Biazzi (2007).
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Diante do exposto, observa-se que os contextos das citacdes dos autores séo
parecidos, hd apenas mudanga na nomenclatura. Fundamentalmente, todos o0s
processos de atividades sao importantes, ou seja, nenhum é melhor que o outro, alguns
trabalham diretamente nas atividades principais, enquanto outros fornecem a estrutura
e 0 suporte necessarios para atingir os objetivos geral.

Ao identificar e interpretar processos, € necessario formar uma hierarquia. Sugere

uma classificagdo de acordo com a escala da organizacao (Harrington, 1993).

2.1.2 Hierarquia dos Processos

Hierarquia de processo é uma técnica para descrever processos verticalmente
hierarquicos. Ele mostra cada etapa do processo e € representado por um diagrama de
fluxo. A diferenca é que o fluxograma padrao representa funcdes, que sédo as posicoes,
ja na hierarquia de processos € representado as inter-relagdes dos cargos.

As organizagdes possuem uma variedade de processos simples e complexos que
sdo decompostos por meio de uma hierarquia de niveis de profundidade e importancia
(Harrington, 1993).

Goncalves (2000a) afirma que a abordagem de processo usa 0 conceito de
hierarquia de processo, que inclui niveis sucessivos de detalhes.

O estabelecimento do nivel de processo surge da necessidade de identificar os
processos basicos de negdécios e analisar o negécio sob varios aspectos.

Dessa forma, Gongalves (2000b, p. 10) expressa que “0s processos podem ser
agregados em macroprocessos e subdivididos em subprocessos ou grupos de
atividades, e o nivel de agregacao mais adequado depende do tipo de andlise que se
pretende fazer”.

A figura 02 expressa a composicdo da hierarquia de processos e

consequentemente sua ordem de funcionamento.



Figura 02: Hierarquia dos processos

Fonte: Autor (2023).
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Macroprocesso

Processo
Subprocesso

Atividade

Tarefas

Considerando o uso da classificacao hierarquica de processos, faz-se necessario

listar alguns conceitos-chave utilizados na literatura para melhor compreensao, de

acordo com o quadro 02.

Quadro 02: Conceitos de processos

AUTORES

CONCEITOS DE PROCESSOS

Pavani e
Scucuglia (2011) /
Harrington (1993)

Macroprocesso

Os processos de atividades-chave
Sd0 essenciais para a operagdo e
cumprimento da missdo de uma
organizacao.

Processo

Conjunto de atividades logicamente
inter-relacionadas que, por meio de
insumos, entregam resultados concretos
aos seus clientes, agregando-lhes valor

Subprocesso

Processos em nivel maior
detalhamento  que possuem um
subprocesso relacionado de forma logica
com outro subprocesso, auxiliando no
cumprimento da missao do
macroprocesso.

Atividades

Detalhes do trabalho a ser feito por
uma pessoa ou unidade. Elas acontecem
em todos 0s processos e estdo
relacionadas ao esforco essencial para
um determinado resultado. Eles fazem
parte da maior parte dos fluxogramas.

Tarefas

Atividades atdbmicas de menor nivel
de realizacdo individual ou equipes
pequenas. E representado pelo ‘como
fazer’ e se constitui como o menor foco do
processo. As atividades atbmicas sdo as
menores de todas as atividades e
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representam a menor parte do processo
geral.

Fonte: Autor (2023), adaptado Pavani e Scucuglia (2011) e Harrington (1993).

Inquestionavelmente, a hierarquia de processos € um método de organizacao de

processos de acordo com sua complexidade e escopo.

2.1.3 Mapeamento dos Processos

Mapear nada mais é do que definir e confirmar parametros. O mapeamento de
processos € o conhecimento e analise da empresa sobre 0s processos existentes. Com
iss0, a organizacdo conhece as funcdes existentes e as relacdes entre as funcdes dos
diferentes setores.

Assim, as origens do mapeamento de processos estdo em varios campos, com
as origens da maioria das técnicas, como fluxogramas, diagramas de cadeia, diagramas
de acdo, documentacédo fotografica, diagramas de atividades mdltiplas, diagramas de
processos, etc., pode ser atribuido a Taylor e sua pesquisa sobre melhores maneiras de
concluir tarefas e organizacao racional do trabalho na Midvale Steel Works (Sena, 2020).

O Mapeamento de Processo € uma ferramenta de gestdo e comunicacao
desenhada para aperfeicoar 0os processos presentes ou introduzir novas estruturas
orientadas para os processos (Campos; Lima, 2012).

O principal objetivo dos mapas de processo é facilitar a identificacdo das
anomalias, avarias e erros no fluxo de trabalho e na informagé&o, para que possam ser
corrigidos e melhorados. Dispondo de vantagens, como: maior entendimento dos

procedimentos, aumento dos resultados, rapidez nas solucgées, etc.

2.2 Gestdo de Processos

O gerenciamento de processos se aplica a todos 0s seus processos. Entende as
organizacdes como expressdes dos processos organizados em torno dos quais sao
geridas, avaliadas, compreendidas e vivenciadas.

Tendo em conta, para Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ) (2011, p. 17) “o
gerenciamento ou controle de um processo significa a adocdo de acbes que vao
assegurar o cumprimento dos requisitos do processo e, em decorréncia, 0 cumprimento

dos resultados esperados para o processo”.
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A gestdo de processos resume-se em planejar, organizar, dirigir e controlar os
processos existentes dentro de uma organizacao e se caracteriza como uma gestao
mais especifica em que a organizacdo busca entender 0s processos com o0 objetivo de
melhorar o desempenho e, claro, os resultados (Araujo, 2011b).

A enfatizacdo na abordagem de processos, inclui um desenvolvimento de uma
visdo lateral dos sistemas organizacionais, compreendendo como a organizagao
funciona e como todas as suas atividades sao integradas, trabalhando de maneiras
complementares para alcancar os resultados desejados e, finalmente, focando na
direcdo da melhoria continua, afirmando que a visdo das operacfes pode e deve ser
sempre aprimoradas (Ordfilo, 2009).

De forma geral, a gestdo de processos permite que os gerentes dividam o fluxo
do processo de negdcios em operagdes menores “facilitando a localizacdo de possiveis
problemas e atua¢des nas suas causas, 0 que resulta na conducao de um controle mais

eficiente de todo o processo” (Lobo, 2010a, p. 19).

2.3 Gestéao por Processos

A gestdo por processos nasceu da necessidade de implementar resultados,
desempenho e foco no cliente e substituir estruturas hierarquicas e centralizadas por
estruturas flexiveis.

Pradella, Furtado e Kipper (2012, p. 6) definem a gestéo por processos como “um
enfoque sistémico de projetar e melhorar de forma continua o0s processos
organizacionais, por pessoas devidamente capacitadas e trabalhando em equipe,
unindo capacidades tecnoldgicas e inovadoras, com o objetivo de agregar valor para o
cliente”.

A gestao por processos é uma abordagem de desenvolvimento organizacional
geralmente voltada para a obtencdo de melhorias qualitativas no desempenho da
gestdo, observando objetiva e sistematicamente as atividades, estruturas e recursos
necessarios para atingir os objetivos principais de uma organizacdo (Laurindo;
Rotondaro, 2006).

Dessa forma, o gerenciamento por processo envolve o gerenciamento de funcdes
estabelecidas como elos em uma cadeia em vez de departamentos separados.
Outrossim, a gestdo por processos trata-se de uma filosofia com foco na ordem do
trabalho, trazendo com si beneficios, como: eliminacao do retrabalho, reducéo de custos
e tempo dos processos, eliminacado de trabalhos desnecessarios, etc.

Assim, a gestao por processos “compreende uma visdo mais ampla posicionando
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processos como a pedra angular da estruturacéo organizacional” (ABPMP, 2013, p. 39).

2.4 Melhoria Continua

A gestdo da melhoria continua tem duas tarefas principais: manutencdo e
melhoria. A manutengdo coloca as tarefas para funcionar de acordo com o0s
procedimentos operacionais padrdo (POP’s). E a melhoria, refere-se as atividades
voltadas para elevar esses padrdes (Imai, 2014).

Irani et al., (2004) ressalta dois conjuntos de aspectos importantes da pratica de
melhoria continua séo destacados. O primeiro grupo trata das caracteristicas individuais
gue envolvem as competéncias e o comportamento do empregado. O segundo grupo
inclui as caracteristicas organizacionais, ou seja, indicam 0s aspectos culturais e
estruturais que favorecem.

Para Carpinetti (2012), o processo de melhoria continua de produtos e processos
deve estar em constante movimento (circular). Porque a busca pela melhoria continua
€ um processo ciclico, sofre revisbes, e os desafios superados sdo redesenhados e

traduzidos em novos objetivos/metas.

2.5 Ferramentas da Qualidade

O pressente estudo busca explanar a andlise de processos no setor de
manutencdo (almoxarifado) na empresa em estudo. Assim, algumas ferramentas da
qualidade foram utilizadas para auxiliar e resolver os problemas expostos, assim como
Fluxograma, Diagrama de Ishikawa (Espinha-de-Peixe), o 5w2H, etc.

Segundo Lucinda (2010) a crescente complexidade das atividades
organizacionais tornou a solugéo de problemas mais dificil. Atualmente, essas questdes
requerem intervencdes multidisciplinares para aborda-las, pois uma Unica pessoa,
apesar de ter mais habilidades e conhecimentos, ndo consegue resolver problemas
organizacionais complexos e, portanto, requer trabalho em equipe.

Assim, as ferramentas da qualidade séo consideradas como técnicas que podem
ser utilizadas como finalidade de analisar, definir e propor solugdes para eventuais
problemas que sao descobertos e prejudicam o bom desenvolvimento dos processos de
trabalho como um todo.

As ferramentas qualitativas sdo técnicas que podem ser usadas
propositadamente para determinar, medir, analisar e propor solu¢des para possiveis
problemas que impe¢am o funcionamento dos processos de trabalho implementados
(Souza, 2018).
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2.5.1 Fluxograma

Segundo Lins (1993, p. 153), “o fluxograma destina-se a descricdo de processos.
Um processo € uma certa combinacao e equipamentos, pessoas, métodos, ferramentas
e matéria-prima, que gera um produto ou servigo com determinadas caracteristicas”.

Assim, um fluxograma pode ser interpretado como uma representacdo grafica
que possibilita a visualizacao das etapas de um processo de forma mais simples e facil.
Representando uma sequéncia coerente dos processos de atividade e medidas para
obter uma visibilidade unificada. Dessa forma, permitindo a identificacdo de falhas e
gerando a possibilidade de aprimoramento.

Pode-se observar um exemplo de fluxograma conforme a figura 03, que o seu
uso facilita a visualizacdo das etapas que constitui 0 processo, assim permitindo
identificar os pontos que precisdo de atencdo para melhoria.

Figura 03: Processo de langamento de nota fiscal em um sistema

SEPARAGAO SOLICITAR O ENVIO =
DAS NFS. POR DA NF A0
VENCIMENTO FORNECEDOR

CONFERIR OS
RECIBOS DE

COMPRA C/ AS

NFS. EM MAOS

CORRIGIR O ENTREGAR AQ
LANGAMENTO NO [ LANAGAMENTO FINANCEIRO

CONFERIR OS
LANCAMENTOS,
CORRETO?

ENTREGAR AO ORGANIZAR AS NFS

RESPOSAVEL DO POR VENCIMNETO
SETOR PARA ASSINAR

E CONFERIR

Fonte: Autor (2023).

Segundo Santos (2022) o circulo define o comeco ou término do seguimento, 0s
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retangulos apresentam uma parte do processo, as setas sdo o0s elos que indicam a
direcdo que o processo segue, por fim o losango mostra um ponto de decisdo do
sequenciamento, assim, dependendo das condi¢cbes especificadas na decisdo, duas
opc¢Oes de caminho sdo dadas para o fluxo.

A presente ferramenta da qualidade foi utilizada na pesquisa para mapear 0s

processos existentes no setor de manutencao (almoxarifado).

2.5.2 Diagrama de Causa e Efeito (Diagrama de Ishikawa)

O diagrama de causa e efeito, também reconhecido por diagrama espinha de
peixe ou diagrama de Ishikawa, é um grafico projetado para estabelecer a ligacao entre
o efeito de um processo e todas as causas. Cada resultado tem varios grupos de causas,
e esses grupos podem ser compostos de outras causas (Rodrigues, 2006).

Dessa forma, o diagrama de espinha de peixe é projetado para explorar e apontar
para uma possivel causa de uma condi¢cdo ou problema especifico. O propdsito da
causalidade é expressar a relacdo entre um efeito e todas as possiveis causas que
podem levar a esse efeito.

Outrossim, percebe-se através do exemplo da figura 04 que o diagrama de causa
e efeito € uma interpretacdo grafica que ajuda a administrar os dados para distinguir

provaveis causa e efeitos de um problema.

Figura 04: Diagrama de Ishikawa

M3o de obra Matenais Medicao

R
AW i

Método Meto
ambiente

Maquina

Fonte: Adaptado (Giocondo, 2011, p. 63).

Segundo Giocondo (2011) normalmente, esse diagrama € usado para observar
as causas primarias e secundarias de um problema, expandir as provaveis causas do
problema e identificar solugdes, bem como analise do processo de busca de melhorias.

Resumindo, neste estudo a verificagdo das causas e efeitos dos riscos foi feita a

partir da ferramenta diagrama de espinha de peixe. Porque o diagrama € usado para



27

analisar o processo de vinculacdo de possiveis causas a um determinado cenario de

diferentes perspetivas.

2.5.3 Brainstorming

De acordo com Monica (2017), Besant (2016), Litcanu et al (2015), e Behrooznia
e Ghabanchi (2014) o brainstorming € uma estratégia ou dindmica, individual ou coletiva,
que visa impulsionar esforcos para descobrir uma solucéo para um problema especifico,
coletando uma lista de ideias com as quais os participantes contribuem voluntariamente.

Nesse mesmo sentido, Trindade (2012, p. 12) refere o brainstorming como “uma
técnica que permite estimular a producéo de ideias e dai a sua inclusdo no conjunto das
atividades e dispositivos tendentes a promover a investigacdo (...). A sua utilizacdo
podera proporcionar um conjunto de ideias e de questdes que possam constituir o ponto
de partida para uma atividade de pesquisa mais elaborada e exigente”.

Outrossim, segundo Young (2020) o uso do brainstorming é adequado para gerar
inUmeras ideias que transcendem a dinamica 6bvia de grupo ou individual como técnica.

Nesse sentido, o brainstorming surge para propor solucbes para defeitos
descobertos (Cooper; Edgett, 2008).

Sintetizando, neste estudo a analise dos entraves existentes relacionados aos
processos de atividades no setor foi feito a partir da ferramenta brainstorming. Visto que,
o brainstorming oferece uma oportunidade para vivenciar a resolucdo de problemas

através da analise de diversas alternativas para uma questédo ou situacgao.

2.5.4 Questionario Semiestruturado

O questionério pode ser interpretado como um agrupamento de perguntas que
sdo realizadas a uma pessoa ou equipes para apanhar dados e avaliacbes sobre um
assunto especifico.

Segundo Gil (2011, p.128) o questionario pode ser definido como “A técnica de
investigagdo composta por um numero mais ou menos elevado de questdes
apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides,
crengas, sentimentos, interesses, expectativas, situagdes vivenciadas etc.”.

Outrossim, de acordo com Gunter (2003) as perguntas do questionario devem
ser colocadas em uma ordem légica. A primeira sugestao € que as questdes disponham
de continuidade, ou seja, conexdes entre as questdes, para evitar mudangas bruscas
de tema.

Diante do exposto, a pesquisa operou da ferramenta para discernir de forma



28

objetiva os entraves relatados pelos referentes funcionarios. Afim de manusear os dados
como indicadores para criagdo de propostas de melhorias na gestédo de processos no

setor de manutencé&o (almoxarifado).

2.5.5 5W2H

O 5W2H é uma ferramenta de eficiéncia que se constitui em um conjunto de sete
indicacdes que ajudam vocé a organizar suas tarefas com foco na melhoria constante.

Esta ferramenta é utilizada especialmente para planejar e padronizar operagdes,
criar planos de acido e criar agbes relacionadas a métricas (Junior, 2010). E
essencialmente administrativo e pretende ser de facil compreensdo definindo
obrigac@es, diretrizes, metas, objetivos e meios relevantes.

O 5W2H é utilizado como base para realizar a melhoria e analise dos
procedimentos organizacionais, problemas e planejamento de acdes corretivas. Um jeito
simples de programar as atividades operacionais (Machado, 2012).

O 5W2H envolve o desenvolvimento de um plano respondendo as seguintes
perguntas da figura 05: O que? (What?), Porqué? (Why?), Onde? (Where?), Quando?

(When?), Quem? (Who?), Como? (How?) e Quanto custa? (How much?).

Figura 05: Plano de acdo 5W2H

Podemos organizar o plano de acao SW2H da seguinte maneira:

0 que? Porqué? Como? Onde? Quem? Quando? Quanto custa?
Fonte: Adaptado (Machado 2012, p. 51).

Ainda sobre a ferramenta, segundo Gomes, 2014 (apud Lautenchleger; Fleck;
Stamm, 2015), a sigla 5W2H vem das iniciais da pergunta que precisamos fazer. O
conceito desse termo demonstra que seu comportamento € influenciado por sete
situacdes, e vocé deve responder formalmente as seguintes perguntas ao criar seu
plano de acéo:

1. O quer deve ser feito?

2. Porgue a acao pode ser realizada?

3. Quem deve realizar a agéo?

4. Como deve ser realizada?

5.0nde a agéo deve ser executada?
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6. Quando a acao deve ser realizada?

7. Quanto serd o custo para realizar a acao.

Por essa finalidade, foi escolhido a ferramenta SW2H para propor melhorias para
empresa Nordal Norte Modal Transportes Ltda., com objetivo de elaborar um plano de
acao pretendendo reduzir os problemas que afetam os processos realizados no

almoxarifado.

3 METODOLOGIA

A metodologia de pesquisa é tida como uma descri¢cdo do processo de pesquisa.
Por esse motivo, estabelecer limites metodolédgicos néo significa adotar um conjunto fixo
de orientacBes que devem seguir a risca. Mas estabelecer um processo de enquete que
atenda aos objetivos do trabalho. O processo de pesquisa é a definicdo dos
procedimentos de coleta e andlise das informac@es coletadas.

O método de abordagem é caracterizado por uma abordagem ampla dos
fenbmenos naturais e sociais em um nivel mais alto de abstracéo. Por isso, € chamado
de método de aproximacéo e inclui método de inducdo, método de deducao, método de
deducéo hipotética e método dialético; um método processual que representa uma etapa
€ um aspecto mais concreto da investigacdo e tem um propdésito mais limitado em
termos de explicagbes gerais de fendmenos menos abstratos. Os principais
procedimentos sdo 0s seguintes como histdria, compara¢des, monografias ou estudos
de caso, estatistica, tipologia, funcionalismo e estruturalismo (Marconi; Lakatos, 2017).

Existem dois tipos de métodos utilizados na ciéncia: a abordagem por
aproximacdo e o método procedimental, que sdo necessarios para a composicdo da
pesquisa cientifica e sdo métodos relacionados a inferéncia e interpretacéo logica, ja
gue o método procedimental, em mudanca, tem uma finalidade mais limitada, que se
aplica a objetivos de negocios especificos (Marconi; Lakatos, 2022). Esta secdo
apresenta os meétodos usados para desenvolver as técnicas e ferramentas usadas neste
estudo de caso, a natureza do estudo observacional, a abordagem metodoldgica, as

caracteristicas, ferramentas, escopo e indicadores, e o registro e analise dos dados.

3.1 Abordagem Metodolégica

Para Marconi e Lakatos (2017), método € um conjunto sistematico e racional de

atividades, com maior certeza e economia, para alcancar a finalidade de produzir
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conhecimento valido e verdadeiro e tracar o caminho a seguir, observando e
descobrindo erros e ajudando os cientistas a tomar decisdes.

O presente estudo de caso foi desenvolvido na empresa Nordal Norte Modal
Transportes Ltda., na cidade de Nossa Senhora do Socorro/SE e a problematica
encontrada foi a falta de padréo e organizacdo na realizacdo dos processos das
atividades internas no almoxarifado.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), o estudo de caso envolve a coleta e
analise de informacdes sobre um individuo, familia, grupo ou comunidade especificos
para examinar diferentes aspectos de sua vida, dependendo do tépico de pesquisa. E
uma forma de pesquisa qualitativa e/ou quantitativa entendida como uma categoria de
pesquisa voltada para o estudo aprofundado de uma entidade, seja ela um sujeito, um
grupo de pessoas, uma sociedade e outros. A sua realizacdo requer alguns requisitos

basicos, nomeadamente rigor, objetividade, originalidade e consisténcia.

3.2 Caracterizacdo da Pesquisa

De acordo com Prodanov e Freitas (2013, p. 43), a pesquisa cientifica “[...] € a
realizacdo de um estudo planejado, sendo o método de abordagem do problema o que
caracteriza o aspecto cientifico da investigacéo”.

A pesquisa € definida como um processo légico e metddico que visa fornecer
respostas aos topicos propostos e desenvolvido reunindo informacdes disponiveis e
usando-as adequadamente técnicas, métodos e outras metodologias cientificas (Gil,
2007).

Outrossim, como menciona Silva (2014), a caracterizacdo das atividades de
pesquisa ndo apenas indica a direcdo em que 0s pesquisadores estdo se movendo em
suas atividades de pesquisa e fornece estudos para que outros pesquisadores
comprovem os resultados apresentados posteriormente, mas também pesquisas em

diferentes contextos ou campos diferentes.

3.2.1 Quanto aos Objetivos ou Fins

Segundo Lakatos e Marconi (2009, p. 158), toda e qualquer pesquisa “[...] deve
ter um objetivo determinado para saber o que se vai procurar e 0 que se pretende
alcancar”.

A pesquisa quanto aos seus objetivos pode ser: explicativa, exploratoria ou

descritiva. Assim, 0 objetivo da pesquisa exploratoria € esclarecer o entrave e
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aprofundar as ideias do estudo de caso. A pesquisa descritiva descreve as
particularidades de uma ocorréncia e determina conexdes entre os fendmenos. O
objetivo da pesquisa explicativa € descobrir as razées que determinam a ocorréncia de
fendbmenos ou estdo em cooperacdo com eles.

De acordo com Vergara (2016, p. 48), a pesquisa descritiva “...] expde
caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado fenémeno. Pode também
estabelecer correlacbes entre variaveis e definir sua natureza. Nao tem compromisso
de explicar os fenbmenos que descreve, embora sirva de base para tal explicagao”.

Neste caso, a presente pesquisa se encaixa como descritiva e explicativa, por
estar escrito de acordo com os fundamentos estabelecidos pelo referido tipo de
pesquisa, onde buscou por meio de estudo de caso informac¢des importantes para a
solucédo do problema. Visto também que foram descritas caracteristicas da empresa,

como fornecedores, localidade e concorrentes.

3.2.2 Quanto ao Objeto ou Meios

De acordo com Ubirajara (2012) quantos aos meios, dentre 0s grupos presentes,
uma pesquisa pode ser de campo, documental, experimental (e suas variantes),

bibliografica, de observacao participante, ou laboratorial.

A pesquisa bibliogréfica, para Fonseca (2002), é realizada

[...] a partir do levantamento de referéncias tedricas ja analisadas, e publicadas
por meios escritos e eletrdnicos, como livros, artigos cientificos, paginas de web
sites. Qualquer trabalho cientifico inicia-se com uma pesquisa bibliografica, que
permite ao pesquisador conhecer o que ja se estudou sobre o0 assunto. Existem,
porém, pesquisas cientificas que se baseiam unicamente na pesquisa
bibliografica, procurando referéncias teéricas publicadas com o objetivo de
recolher informacgdes ou conhecimentos prévios sobre o problema a respeito do
gual se procura a resposta. (FONSECA, 2002, p. 32)

Segundo Andrade (2010) a pesquisa de campo € baseada em observagbes de
ocorréncias do mundo real e inclui a elaboracéo de bancos de dados sobre fenbmenos
sociais especificos que podem ser usados por outros pesquisadores, o desenvolvimento
de amostras individuais, representacdo da populacdo e coleta de dados, técnicas
especificas comuns, observacdes diretas, formularios e entrevistas.

Outrossim, o estudo de caso é uma analise aprofundada e detalhada de um ou

mais topicos ou fendmenos em um contexto real (Vergara; Yin, 2010).
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Em suma, o presente estudo de caso é caracterizado como pesquisa de campo
e bibliografica. Essa confirmacéo se dar, devido a pesquisa ser estabelecida em artigos
cientificos e em livros. Além das informacdes coletadas por meio de ferramentas como,
Diagrama de Ishikawa, Fluxograma, Brainstorming e 5W2H, estarem relacionados com
a problematica encontrada na empresa em questao. Visto que, para coleta de dados foi
necessario a interacdo com o meio de pesquisa para procurar solugcdes dos problemas
que foram encontrados ao longo do estudo. Assim, caracterizando também como uma

pesquisa participante.

3.2.3 Quanto ao Tratamento dos Dados

Como informa Ubirajara (2017) as consultas sobre processamento de dados
podem ser qualitativas, quantitativas ou ambas. Dependendo do numero de itens a
serem pesquisados, pode-se recorrer a sintese quantitativa (em forma numérica) de
dados ou informacdes.

Ubirajara (2017) reforca que além da coleta quantitativa, também existem
abordagens quantitativo-qualitativas ou qualitativo-quantitativas para interpretar esses
resultados quantificados e tentando compreendé-los.

Para Minayo (2014) a pesquisa qualitativa move-se em um universo de crencas,
motivacdes, significados, valores e atitudes que correspondem a espagos mais
profundos de processos, relacdes e fendmenos que ndo pode ser reduzido a
manipulacéo de variaveis (quantificado).

Em relacéo a pesquisa quantitativa, esclarece Fonseca (2002):

Diferentemente da pesquisa qualitativa, os resultados da pesquisa quantitativa
podem ser quantificados. Como as amostras geralmente sdo grandes e
consideradas representativas da populacdo, os resultados sdo tomados como
se constituissem um retrato real de toda a populacdo alvo da pesquisa. A
pesquisa quantitativa se centra na objetividade. Influenciada pelo positivismo,
considera que a realidade s6 pode ser compreendida com base na analise de
dados brutos, recolhidos com o auxilio de instrumentos padronizados e neutros.
A pesquisa quantitativa recorre a linguagem matematica para descrever as
causas de um fenémeno, as relagdes entre variaveis, etc. A utilizagédo conjunta
da pesquisa qualitativa e quantitativa permite recolher mais informacg6es do que
se poderia conseguir isoladamente (FONSECA, 2002, p. 20).

O presente estudo de caso tem uma abordagem qualiquantitativa com
informagdes sendo coletadas no estudo, pesquisadas e aplicadas na traducao das
informacbes através das ferramentas Diagrama de Ishikawa, questionario

semiestruturado e o fluxograma.
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3.3 Instrumentos de Pesquisa

Como retrata Andrade (2010) uma ferramenta de pesquisa € um método usado
para a tecnologia escolhida. Se sua pesquisa permitir a coleta de dados de entrevistas,
vocé deve pesquisar o assunto para poder preparar um roteiro ou formulario
posteriormente.

As ferramentas de pesquisa também sdo importantes para os pesquisadores
coletarem dados preliminares e avaliarem o escopo das atividades de intervencéo. As
ferramentas mais usadas sao questionarios, entrevistas e observacoes.

Marconi e Lakatos (2003, p. 190) definem observacdo como “uma técnica de
coleta de dados para conseguir informacdes e utiliza os sentidos na obtencdo de
determinados aspectos da realidade. Nao consiste apenas em ver e ouvir, mas também
em examinar fatos ou fendmenos que se desejam estudar”.

De acordo com a coleta de dados que foi feita na empresa, utilizou-se, portanto,
neste trabalho, de observacgdes in loco e trabalhos de campo em decorréncia do autor
da pesquisa trabalhar no local objeto da pesquisa, foram coletados os dados fornecidos

pelo departamento (almoxarifado).

3.4 Unidade, Universo e Amostra da Pesquisa

Seguindo o pensamento de Ubirajara (2017, p. 120) a “[...] unidade de pesquisa
corresponde ao local preciso onde a investigacao foi realizada.”

A unidade de pesquisa do presente estudo foi a transportadora Nordal Norte
Modal Transportes Ltda., localizada no municipio de Nossa Senhora do Socorro/SE, é
uma empresa de médio porte do ramo de transporte rodoviario de cargas. A Nordal
Transportes, possui 5 empresas distribuidas nos seguintes estados: Para (Ananindeua
— Matriz/Capanema), Maranhdo (S&o Luis), Paraiba (Caapord), Ceara (Pecém) e
Sergipe (N. Sra. do Socorro). A instituicdo da pesquisa (N. Sra. do Socorro) esta
distribuida em 5 setores que sdo: setor administrativo (geréncia, RH e financeiro),
manutenc¢ao (almoxarifado), operacional (motorista), borracharia e a logistica.

Conforme Vergara (2009, p. 50) “[...] universo ou populagcdo € um conjunto de
elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem as caracteristicas
que serao objeto de estudo”. Ja a amostra da pesquisa, em conformidade com Lakatos
e Marconi (2009, p. 165) é “[...] a parcela convenientemente selecionada deste

universo”.
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Dessa forma, os aproximadamente 95 colaboradores, que correspondem ao
quadro de funcionérios da organizacdo, representa o universo dessa pesquisa, e a
amostra do estudo se referiu o setor de manutencéo (almoxarifado), integrado por cinco
pessoas, assim sendo, um auxiliar, 2 aprendiz (manhéa/tarde) e um encarregado de

manutencao.

3.5 Definicao das Variaveis e Indicadores da Pesquisa

Variaveis sdo caracteristicas ou valores que podem ser medidas por varios
procedimentos operacionais que autorizam ver relagcdes entre fatores ou peculiaridades.

Segundo Marconi e Lakatos (2003), ao formular problemas e hipéteses, as
variaveis dependentes e independentes também devem ser indicadas. Existe uma
necessidade definido de forma clara, objetiva e operacional. Todas as variaveis que
sejam capazes de prejudicar o objeto sob investigacdo devem ndo apenas ser
consideradas, mas também controladas adequadamente para evitar comprometimento
e risco de desvaloriza¢ao do estudo.

Baseando-se nos objetivos especificos desse estudo, o quadro 3 apresenta as

variaveis e os indicadores deste trabalho a seguir.

Quadro 03: Variaveis e indicadores da pesquisa

Variavel Indicadores
Mapeamento das etapas dos processos das
atividades realizadas no setor de manutengéo Fluxograma

(almoxarifado).

Apuracao dos problemas que estdo associados

~ R Diagrama de Ishikawa
a questdo da realizacdo dos processos das

atribuicoes. - .
Brainstorming

Analise dos entraves existentes relacionados Questionario

aos processos de atividades no setor. Semiestruturado

Criacdo de um plano de acdao com base nos

problemas identificados e sugestdes de 5W2H

aprimoramento.
Fonte: Autor (2023).

3.6 Plano de Registro e Anélise dos Dados

De acordo com Lakatos e Marconi (2009), a tabulacdo das informacdes é feita
por meio de ferramentas configuradas pela tecnologia escolhida, a fim de tracar um
retrato dos dados gerados pela analise e encontrar a causa do problema.
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Durante a pesquisa, a coleta de dados foi desenvolvida a partir da observacéo
direta dos processos da empresa, através de registros fotograficos e observacao do
ambiente de trabalho, mais especificamente no almoxarifado.

Em meio a coleta de dados, foi identificado os possiveis fatores e causas pelo
aparecimento de problemas na questdo dos processos realizados no setor de
manutencao (almoxarifado), bem como a falha na realizacdo dos processos internos
dentro do setor devido a falta de padronizagéo e planejamento. Outrossim, o tratamento
dos dados coletados durante a pesquisa foi realizado a partir da utilizacdo de

ferramentas, como o Excel, Microsoft Word, Power Point e o Bizagi Modeler.

4 ANALISE DE RESULTADOS

Nesta secdo apresenta-se uma analise dos resultados para abordar os problemas
discutidos. Com base na fundamentacgéo teoérica, € possivel comparar os resultados
obtidos por meio do estudo realizado na empresa Nordal Norte Modal Transportes Ltda.

4.1 Mapeamento dos Processos das Atividades Realizadas no Setor de
Manutencédo (almoxarifado)

Fluxograma é uma ferramenta que vocé pode usar para mapear 0S processos em
seu negocio. A ferramenta ndo s6 fornece uma visédo clara do passo a passo das
atividades realizadas no ambiente de trabalho, como também permite um olhar mais
critico da obra como um todo e uma exibicdo grafica do seguimento das etapas do
processo. Tudo deve ser imediatamente compreensivel e seu mecanismo representado
por simbolos e/ou formas geométricas que mostram quais recursos, materiais e servicos
estdo envolvidos em um processo ou decisdo tomada e indicam o caminho percorrido
para realizar uma atividade.

A empresa em questdo ndo possui uma boa gestao dos processos das atividades
no setor de manutencédo (almoxarifado), ndo possuindo o controle das informacdes das
atividades realizadas no presente momento (2023), assim afetando diretamente em
outros setores, deixando claro a necessidade de fazer um mapeamento de todos os
processos, para entender melhor a funcionalidade de maneira geral de cada atividade
na area.

Slack et al., (2009) define que o mapeamento de processos descreve as relacbes
entre atividades e processos e representa o fluxo de informagdes, pessoas e materiais,
possibilitando o entendimento de todo o macroprocesso. Geralmente é retratado

graficamente para possibilitar a compreensao.
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O setor destaque do estagio € o de manutencéo (almoxarifado). Responséavel por
grande parte das atividades da cadeia de processos. O setor possui como maquinario 4
computadores, 1 telefone fixo para ligagdes externas e internas, 1 sistema de frota e
financeiro vinculados e um celular movel como recursos matérias. Ja em recursos
humanos, a area possui um jovem aprendiz no turno da manha, um auxiliar e uma
pessoa que € o responsavel pelo almoxarifado.

Para identificar as falhas de forma mais clara dentro dos processos das atividades
realizadas no setor de manutencdo (almoxarifado) verificou-se a relevancia de
desenvolver um fluxograma, a fim de mapear os processos.

Dessa maneira, inicialmente foi realizado um apontamento das entradas e saidas,
de dois processos que séo realizados diariamente no setor (processo de lancamento de
nota fiscal em sistema e o processo de compra), assim analisando cada passo realizado,

com base em um fluxograma (figura 6 e 7).

Figura 6: Processo de lan¢camento de nota fiscal em sistema
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Figura 7: Processo de compra no setor

COMNTATO
DARETO COM O
FORNECEDOR

O ®
INICIO / Fing

URGENCIA hA COMPRA

—_—
g NAO? FAZER
= M oRCAMENTO
o
o J
e
o
=}
E REPASSAR O5
. :

W) r ITENS PARA A
E SOUCITAR O MANUTENGAQ
& PEDHDD DO

MATERIAL

: |"'
= RECEBER OS5
COMPRAR PEDIDOS

Fonte: Autor (2023).

Por ser uma empresa pequena, o setor (almoxarifado) é responsavel pelo
lancamento das notas de compras e servico e para isso tem uma pessoa especifica.
Como a empresa recebe por dezena, assim resultando em trés janelas de recebimento
ao longo do més, os lancamentos € para serem feitos seguindo esse principio.

O processo de lancamento de notas fiscais inicia com a separacdao das notas

fiscais por vencimento, para deixa-las organizadas, conforme figura 8.

Figura 8: Separacado das notas fiscais para lancamento

Fonte: Autor (2023).
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Logo apds a separacao, é realizada a conferéncia dos recibos de compras com
as notas fiscais em maos. Esse procedimento é realizado para saber se todas as notas
que estdo em posse correspondem definitivamente as compras que foram feitas ao
longo do periodo. Uma vez conferido e constatadas notas em falta, € feita a solicitacao
via e-mail ao fornecedor para que o lancamento seja realizado posteriormente.

Durante o processo foi possivel observar falhas em relagdo ao controle de notas
fiscais e recibos de compras. Assim, influenciando negativamente na etapa de
lancamento dessas notas e posteriormente setores que dependem da realizacdo coesa

do processo.

Figura 9: Conferéncia dos recibos de compra

Fonte: Autor (2023).

O lancamento das notas fiscais de pecas e servigos € realizado logo apés a
separacao/organizacao delas e dos recibos, em um sistema de gestdo (Omie). Apos a
conclusdo dos lancamentos, ocorre a fase de conferéncia, na qual € verificado se os
lancamentos estdo corretos. Caso contrario, eles sdo revisados e ajustados antes de
prosseguir para a proxima etapa.

No entanto, mesmo com esse processo de conferéncia, alguns erros nos
lancamentos podem passar despercebidos devido a correria do dia a dia. Essas notas
sdo entdo encaminhadas para o responsavel pelo setor para assinatura na proxima
etapa e, posteriormente, sdo entregues ao setor financeiro. Grande parte desses erros

s6 é identificada durante o processo de pagamento pelo setor financeiro. Antes de
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efetuar o pagamento, é realizada uma conferéncia do que foi lancado no sistema e
comparado com o Débito Direto Autorizado (DDA) do banco para garantir a
conformidade das informacgoes.

Figura 10: Langcamento das notas no sistema

Fonte: Autor (2023).

Figura 11: Lancamento das notas no sistema

Fonte: Autor (2023).
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Apbs a conferéncia e langamento das notas fiscais, a documentacao € entregue
ao responsavel pelo setor para verificacdo e assinatura. Apés a assinatura, as notas sdo
encaminhadas ao gerente para passar pelo mesmo processo anteriormente realizado
pelo responséavel pelo setor. Esse procedimento € realizado porque o gerente e o
responsavel da area precisam estar cientes do que estd sendo cobrado e também

porque € necessario digitalizar todas as notas de servicos para envia-las para

contabilidade, a fim de gerar as taxas necessarias.

Figura 12: Coleta de assinatura

Fonte: Autor (2023).

Quando os documentos ja estdo liberados pelo gestor, eles retornam para o
almoxarifado para a ultima verificacdo antes de serem entregues ao financeiro. Esse
retorno é feito porque o pessoal precisa digitalizar as notas fiscais de servi¢o e incluir o
arquivo no sistema. Essa etapa é crucial e ndo pode ser deixada de lado, uma vez que
a contabilidade requer que o procedimento seja realizado para facilitar a identificacao
de todos os documentos de servigos do més, a fim de gerar as taxas necessarias que a
empresa precisara pagar (ISS Retido, entre outros).

Dentro desse processo, foi observado que as vezes algumas notas de servigos
ficam sem assinatura de um dos dois responsaveis. Isso resulta em retrabalho na coleta
de assinaturas, que devem obrigatoriamente constar em todas as notas uma vez

lancadas e entregues ao financeiro.
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Figura 13: Digitalizac&@o das notas fiscais de servicos

Fonte: Autor (2023).

Feito esse ultimo processo (Digitalizacdo das notas fiscais de servi¢o), as notas
sao entregues ao financeiro para serem guardadas adequadamente e posteriormente

serem pagas.

Figura 14: Entrega das notas ao financeiro

Fonte: Autor (2023).

O processo de compra € outra atividade que faz parte diariamente do setor do
estudo de caso. Esse processo inicia-se com a verificacdo da urgéncia da compra, pois

dependendo dessa informacgéo s&o adotados procedimentos diferentes. Se for urgente,
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€ realizado o contato direto com o fornecedor e logo em seguida confirmada a compra,

conforme ilustrado na figura 15.

Figura 15: Verificacdo da urgéncia da compra

Fonte: Autor (2023).

Sendo compras normais e rotineiras, 0 processo normalmente comeca com a
solicitagdo de orgamento de cada item pela manutencdo, em diferentes fornecedores,

para entdo prosseguir com a compra, conforme a imagem seguinte.

Figura 16: Solicitac8do de orgamentos a fornecedores

Fonte: Autor (2023).
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Logo apos a solicitagdo do orcamento/compra, € realizada a distribuicdo de todos os
materiais para a equipe de manutencao que fez a solicitacdo da compra. Quando se
trata de itens vendidos em conjunto, apds entregar a quantidade necesséaria ao

mecanico, os itens excedentes sdo alocados no estoque do almoxarifado (figura 17).

Figura 17: Distribui¢8o dos itens comprados

Fonte: Autor (2023).

Figura 18: Distribui¢cdo dos itens comprados parte 2

Fonte: Autor (2023).

Analisando o fluxograma dos processos, observou-se a existéncia de falhas

procedimentais que dificultam o andamento das atividades realizadas no setor de
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manutenc¢dao (almoxarifado). Portanto, torna-se necessaria a adocdo de acdes corretivas

e de melhoria

4.2 Apurar Falhas que Estdo Associados a Questao da Realizagédo dos
Processos das Atribuicdes
ApGs realizar o0 mapeamento interno, foi utilizado o diagrama de Ishikawa para
analisar as causas dos erros decorrentes do problema encontrado, a fim de identificar
as falhas relacionadas ao controle de processos na area de manutencao (almoxarifado).
O diagrama de Ishikawa atual visa fornecer uma compreensao mais detalhada do
problema em estudo e, ao analisar a figura 19, pode-se concluir que a gestdo de
processos no setor de pesquisa (almoxarifado) € insuficiente.



Figura 19: Diagrama de Ishikawa do setor de manutencao (almoxarifado) da empresa Nordal Transportes
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Com o objetivo de avaliar as falhas nos processos das atividades dentro do
ambiente de trabalho, foi efetuado um apontamento das falhas geradoras do problema,
classificando-as conforme sua relacdo com a ocorréncia, conforme listagem seguinte:

1. Matéria-prima: Verifica-se a falta de uma estrutura de apoio (material) e a

presenca de equipamentos inadequados (mesa, cadeira, etc.).

Figura 20: Exemplos de equipamentos de apoio inadequados para utilizagao

Fonte: Autor (2023).

2. Método: Verifica-se a falta de cumprimento das atividades.

3. Méao de obra: Verifica-se a falta de mao de obra qualificada e treinamento em
relacdo aos processos de realizacdo das atividades, o que afeta o andamento dos
processos internos, prejudicando assim outros setores.

4. Maquinas: Verifica-se a utilizacdo de materiais de apoio mal posicionados e
maquinas de impressdo antigas, dificultando assim o andamento das atividades

realizadas no setor.
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Figura 21: Exemplos de materiais de apoio mal posicionados que dificultam as atividades

Fonte: Autor (2023).

5. Meio ambiente: Destaca-se a ma distribuicdo do espaco de trabalho, a falta
de condi¢gbes de trabalho e a auséncia de climatizagdo no espago, comprometendo

assim as condicfes de realizacdo dos processos internos.

Figura 22: Exemplos da ma distribuicdo do espago

{!E}'llﬂ-
ipEp

Fonte: Autor (2023).

6. Medidas: Tornou-se evidente a falta de planejamento das atividades e a

auséncia de supervisao.
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O resultado da identificacdo das causas contribui muito para o estudo e avaliacao
das avarias, de modo que seja possivel desenvolver os procedimentos necessarios para
reduzir ou mesmo extinguir os problemas no departamento de manutencao
(almoxarifado).

Apos identificar os problemas da gestdo de processos no setor de manutencao
(almoxarifado) da empresa e diante do exposto, percebe-se a necessidade de elaborar
um plano de acado 5SW2H. Por ser uma ferramenta de grande valia para as organizacoes,
pois ajuda a planejar e implementar as medidas necessarias para atingir um objetivo

estabelecido.

4.2.1 Brainstorming

A utilizacdo das ferramentas da qualidade empregadas neste estudo forneceu
dados que possibilitaram sugerir solucbes para o problema da empresa estudada.
Nesse sentido, por meio do brainstorming, foi permitido que os funcionarios
expressassem suas opinides e sugestdes de solucdo para as falhas relacionadas as
atividades desenvolvidas, o que poderia ajudar a solucionar a questdo probleméatica
deste estudo. Essa técnica trouxe diversas perspectivas e promoveu 0 engajamento,
pois essa abertura cria um ambiente mais estimulante e motivador.

Junior (2021) aplicou o brainstorming em sua pesquisa para analisar melhor o
ponto de vista dos colaboradores da empresa em relacéo aos desafios enfrentados em
seu setor ou funcdo no dia a dia. Dessa maneira, foi possivel compreender as
necessidades dos funcionarios da unidade, mostrando que a escassez de pessoal
diante de uma alta demanda afeta as rela¢des interpessoais, gerando cobrancas entre
0s colaboradores e impactando os resultados esperados pela gestao.

Por meio do brainstorming, foi possivel entender os problemas enfrentados e
posteriormente estimular a geracéo de ideias e soluc¢des pelos funcionarios em relagéo
ao setor. Com base nas informacdes coletadas, a maioria mencionou a existéncia de
obstaculos que dificultam a realizacdo das atividades no setor e a necessidade de
melhorias. Sendo assim, 0s equipamentos, o espaco, a falta de capacitacdo e o
planejamento deficiente foram as principais queixas relatadas, influenciando assim no
andamento dos processos na area (almoxarifado).

O brainstorming, onde conseguimos identificar as ideias e solu¢cdes dos
colaboradores, ocorreu durante o expediente com os funcionarios do setor de

manutencao (almoxarifado), conforme ilustra a figura 23.
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Figura 23: Realizagdo do brainstorming

Fonte: Autor (2023).

Com essa técnica e apos realizar toda a analise do setor, foi possivel desenvolver
sugestdes de melhorias e promover a adogdo delas na pratica, as quais foram
adicionadas simultaneamente ao plano de melhoria 5W2H. Apés a aplicacdo de
algumas melhorias propostas, como o treinamento dos colaboradores, a compra de
ventiladores, o desenvolvimento de um fluxo de planejamento das atividades e a
realizagdo do posicionamento correto dos materiais de apoio, observou-se uma melhora
nos processos. Isso é evidenciado no topico ‘Analise de Resultados — Criacdo de um
plano de acédo para as agbes com base nos problemas identificados e sugestfes de
aprimoramento’ do estudo em questéo.

Consequentemente, apds o brainstorming, foi notado que os funcionarios tém
consciéncia dos problemas existentes, buscam melhorias e expressam a necessidade

de implementar mudancas para aprimorar a execu¢ao dos processos.

4.3 Analise dos Entraves Existentes Relacionados aos Processos de Atividades
no Setor

Ao analisar os questionarios semiestruturados aplicados aos colaboradores do
setor da empresa, contendo perguntas sobre os entraves que prejudicam suas
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atividades, constata-se que enfrentam dificuldades ligadas ao espaco, planejamento,
equipamentos, ambiente de trabalho e capacitacao, impactando a execucéo das tarefas.

Cinco dos seis colaboradores do setor de manutencdo (almoxarifado)
participaram do formulario, enriquecendo a pesquisa e seus resultados. A seguir, estao

os graficos baseados nas respostas desses colaboradores.

Grafico 1 — 1. Existe obstaculos ou desafios ao executar as atividades no setor?

5 respostas

@ Sim
@ Nao

Fonte: Autor (2023).

Conforme demonstrado no grafico 1, todos os cinco funcionarios que
responderam indicaram a existéncia de obstaculos que dificultam a realizacdo das
atividades. Isso evidencia que as tarefas sdo realizadas, porém a presenca de

obstaculos na area complica esse processo.

Gréfico 2 — 2. Se sim, quais alternativa abaixo caracteriza esse obstaculo?

5respostas

@ O espaco.

@ Equipamentos.

@ Ambiente de trabalho.
@ Falta de capacitagio.
@ Outros

Fonte: Autor (2023).

Segundo o gréfico 2, 40% dos colaboradores apontaram 0s equipamentos como
obstaculos, 20% mencionaram o espaco e 40% identificaram a falta de capacitagéo.
Esses resultados evidenciaram que os funcionarios enfrentaram situacdes especificas

no setor que impactaram o nivel de suas atividades.
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Gréfico 3 — 3. Existe revisao ou supervisao dos procedimentos realizados no setor?

5respostas

@ sim
@ Nio

Fonte: Autor (2023).

Com base no gréfico, 60% afirmaram haver supervisdo nos procedimentos do
setor antes do destinatario final, enquanto 40% indicaram o contrario. Esses dados
destacam uma proximidade significativa entre as respostas, evidenciando a urgéncia de

revisar essa situacdo de maneira abrangente.

Gréfico 4 — 4. Qual entrave abaixo dificulta a supervisdo dos procedimentos no setor?

5respostas

@ Falta de planejamento.
@ Falta de comprimento das atividades.
@ Falta de mao de obra qualificada.

@ Falta de treinamento em relagio aos
processos.

@ Outros

Fonte: Autor (2023).

De acordo com o gréfico 4, 80% apontaram a falta de planejamento como causa
para a auséncia de supervisdo nos procedimentos, enquanto 20% atribuiram isso a falta
de comprometimento com as atividades. Esses dados contrastam com a maioria que
indicou revisdo das atividades no grafico 3, destacando que as principais queixas no

guestionario estao relacionadas a falta de planejamento.
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Grafico 5 — 5. Existe algo que precisa ser melhorado ou ndo no setor?

5 respostas

@ Sim
@ Nao

Fonte: Autor (2023).

Com base nos graficos, 80% dos colaboradores indicaram a existéncia de areas
a serem melhoradas no setor, enquanto 20% afirmaram que nao ha necessidade. Esses
dados ressaltam a urgéncia de buscar e implementar melhorias na area para aprimorar
0 processo das atividades.

A 62 e Ultima pergunta do questionario é: “Se sim, em sua opinidao, o que
poderia ser feito para melhorar os processos na realizacdo das atividades no

setor?”

“Melhor o espaco de trabalho, qualificagdo dos funcionarios e gestdo das
atividades”.

“Melhorias nos equipamentos e treinamentos especificos para a fungao”.

“Mais empenho”.

“Tendo recursos para contratagdo de funcionarios, onde melhoraria o fluxograma
de atividades, organizagao, controle e planejamento”.

“Melhorias no ambiente, equipamentos, controle e qualificagdo dos funcionarios”.

Dessa maneira, a analise realizada por meio de questionarios semiestruturados
junto aos colaboradores do setor de manutencdo (almoxarifado) revelou uma série de
obstaculos que impactam suas atividades diarias. As principais dificuldades
identificadas estao relacionadas ao espaco, planejamento, equipamentos, ambiente de
trabalho e capacitagcdo. Os resultados evidenciam que, embora as tarefas sejam
executadas, a presenca desses obstaculos dificulta o processo. O levantamento,
enriquecido pela participacdo de cinco dos seis colaboradores do setor, destaca que
40% apontaram os equipamentos como obstaculos, enquanto 20% mencionaram 0
espaco e 40% identificaram a falta de capacitacdo como questdes problematicas. Além
disso, a analise dos graficos revela uma falta de supervisdo nos procedimentos do setor
antes do destinatéario final, destacando a necessidade urgente de revisdo nesse aspecto.

A auséncia de planejamento é apontada como a principal causa dessa falta de
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supervisao, evidenciando a importancia de implementar melhorias nesse sentido. Em
suma, os dados destacam a urgéncia de buscar e implementar melhorias no setor para

aprimorar o processo das atividades e resolver as questdes identificadas.

4.4 Criagao um Plano de Agédo com Base nos Problemas Identificados e
Sugestdes de Aprimoramento

A presente pesquisa iniciou-se em fevereiro de 2023 e foi conduzida com o
objetivo de analisar e propor melhorias para o setor de almoxarifado. Ao longo do
processo de pesquisa, algumas das acbes sugeridas foram elaboradas com base nas
descobertas e andlises realizadas, e consequentemente parte dessas sugestdes foi
acatada pela empresa. Assim, a aceitacdo e implementacdo das sugestdes destacou
nao apenas a eficacia da pesquisa de caso, mas também a disposicdo da empresa em
aprimorar suas praticas e alcancar resultados mais eficientes em seus processos.

Com base nos elementos adquiridos no Diagrama de Ishikawa, ficou evidente a
necessidade de melhoria no controle dos processos no setor de manutencao
(almoxarifado) da organizacdo em pesquisa. Desta forma, foi desenvolvido um plano de
acdo conforme o quadro 4, detalhando acdes realizaveis para um melhor
prosseguimento do setor em relacdo aos seus processos de atividades.

Com base nos pontos enumerados no plano de acdo 5W2H, foram propostas dez
acOes a serem realizadas, das quais seis foram acatadas, tais como orientar o0s
colaboradores sobre suas obrigacbes conforme suas funcgdes, realizar treinamentos
sobre nocbes béasicas das rotinas no almoxarifado, realizar treinamento sobre os
processos do setor, realizar o posicionamento correto dos materiais de apoio, realizar a
mudanca de layout no setor e solicitar a compra de ventiladores. Essas agdes
melhoraram gradativamente o cumprimento das atividades e o desempenho nos
processos.

Além disso, os demais pontos, como solicitar a compra de materiais de apoio que
0 setor esta precisando, solicitar a compra de uma nova impressora, desenvolver um
fluxo de planejamento das atividades e supervisionar o setor corretamente, ainda nao
foram acatados, mas estdo sendo analisados para serem implementados até dezembro
de 2024. E importante destacar que os aspectos abordados neste estudo foram
conduzidos com o conhecimento e a participagao do gerente.

A primeira agédo é com relacdo a solicitacdo da compra de materiais de apoio para
0 setor, uma vez que foi notada a caréncia e a necessidade de troca de alguns itens.

Com a compra, os funcionarios poderéo desempenhar adequadamente suas atividades.
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E preciso dar condi¢bes de trabalho aos colaboradores, pois uma vez inseridos em um
bom ambiente, sentem-se motivados no trabalho quando percebem que a organizagao
realmente se preocupa com eles.

Além disso, a primeira acao esta diretamente relacionada a sexta acdo, uma vez
que foi sugerida a compra de uma maquina de impressao, devido ao seu tempo de uso
gue resulta constantemente em paradas para manutencgao, afetando o desenvolvimento
de algumas atividades internas no setor. Dessa forma, com a aquisi¢ao, ird melhorar a
qualidade de trabalho em relacao as atividades que necessitam ser realizadas por meio
do aparelho.

O cumprimento das atividades estd atrelado a responsabilidade, visto que,
através da responsabilidade no trabalho o andamento dos processos contribui para o
desenvolvimento da organizacdo. Assim, a segunda a¢ao traz a importancia de orientar
os colaboradores sobre suas atribuicfes, conforme suas funcdes. Para dessa forma
ficarem cientes sobre os seus direitos e responsabilidades.

O treinamento proporciona um significativo retorno do investimento tanto para as
empresas como para os profissionais, uma vez que profissionais qualificados ficam mais
motivados para o desempenho de suas func¢des e, consequentemente, mais produtivos
no regresso ao trabalho. Assim, devido a falta de m&o de obra qualificada no setor, a
terceira acdo tem como objetivo realizar treinamentos sobre no¢des basicas das rotinas
de um almoxarifado, ou seja, capacitando os colaboradores para, consequentemente,
melhorar o desempenho nos processos para com cada atividade na area.
Simultaneamente, a acao quatro também trata da realizacdo de treinamentos, s6 que
voltado para processos no setor, devido a sua caréncia.

Devido a mé distribuicdo do espaco de trabalho e consequentemente ao mau
posicionamento dos materiais de apoio, as acfes cinco e sete estao diretamente ligadas.
Ambas visam melhorar as condi¢Ges de trabalho dos colaboradores no ambiente de
trabalho, conforme sequéncia: realizar o posicionamento correto dos materiais de apoio,
tendo como referéncia a NR17 (Segundo a portaria SIT n° 787, de 28 de novembro de
2018, que estabelece parametros para permitir a adaptacéo das condi¢des de trabalho
as caracteristicas psicofisiolégicas dos trabalhadores), e realizar a mudanca de layout
no setor.

Devido ao calor no setor, que afeta o desempenho dos colaboradores, a acéo oito
visa solucionar essa situacdo. Assim, o objetivo € comprar ventiladores para o setor,
uma vez que a climatizagcdo do ambiente ajuda a otimizar o tempo e a energia dos

trabalhadores ao executarem suas tarefas diarias, conforme dispde a NR-17.
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A nona acao tem como objetivo desenvolver um fluxo de planejamento das
atividades, devido a falta de planejamento das atividades. Assim, provendo condi¢des
de maior planejamento, clareza nas atividades e menor margem de erros. Sera
determinado o fluxo das atividades através do estabelecimento das metas e analise do
andamento do ambiente interno em relacao as atribuicdes.

A Ultima acdo é com relacdo a questdo de supervisao no setor, ja que foi notada
a auséncia. Com a superviséao, serd verificado se os procedimentos das atividades estéo
sendo realizados de maneira correta. Visto que, a supervisdo das atividades esta
relacionada a necessidade de orientacdo, controle e direcdo, buscando analisar se 0s
colaboradores estéo trabalhando conforme o planejado.

Quanto aos custos, foram classificados em R$ 6.209,11, que foram adquiridos
através dos orcamentos dos materiais/treinamentos em diferentes fornecedores e logo
em seguida feita a média para langcamento do valor na coluna “quanto?” do plano de
acdo. Assim, sendo R$ 3.271,89 o preco da compra de materiais de apoio (computador,
mesa, cadeira, etc.), R$ 2.490,38 o preco médio para compra da impressora e R$ 446,84

0 preco médio para compra de ventiladores por unidade.

Quadro 4: Plano de acdo 5W2H para a empresa Nordal Transportes

Sera feito uma
listagem dos itens
Solicitar a | Para melhorar de necessidade,
o Chefe de
compra de |as condigbes para logo em
L Manutencg . .
materiais de trabalho, em | No setor 50/05 seguida ser Até RS
de apoio relacéo ao (almoxari .~ . . |entregue ao dez.
s funcionari | . 3.271,89
gue o setor |desenvolviment |fado). os do financeiro para 2024
esta o das avaliar a
) o setor. S
precisando. |atividades. solicitacdo e dar
as devidas
tratativas.
) Na
Orientar os _
Para os admissa , .
colaborador Pessoal Sera orientado
colaboradores |o do :
es sobre as | . . ., |do antes que seja .
ficarem cientes |funcionar . Até
suas . Recursos |efetivado, durante R$
. o sobre os ioe ~ dez.
obrigacgdes, | . . Humanos/ | a troca de funcéo -
direitos e guando o . 2024
conforme . Administra | e a cada trimestre
responsabilidad | for .
suas tivo. do ano.
~ es de cada um. |alterado
funcdes. ~
a funcéo.
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Foi realizado
Realizar : treinamentos na
. Para treinar os
treinamento sala de
colaboradores _ :
s sobre Profission |treinamento e no
~ do setor e Na o
noc¢oes . al proprio setor, R$
L assim melhorar |empresa |., o | 2023
basicas das Almoxarif | visando as -
) o desempenho " ~
rotinas no e". gquestdes de
. NOS pProcessos ~
almoxarifad . gestéao, controle e
de atividades. ’
0. entendimento das
atividades.
. Foi realizado o
Para orientar o :
. Setor treinamento de
Realizar grupo sobre . o
. . Administra | cada funcionario
treinamento | como é para No setor |.. :
. . | tivo/Chefe |do setor por meio R$
sobre os ser realizado os | (almoxari o 2023
de da aplicacdo na -
processos |processos de |fado). e .
. Manuteng | pratica/teoria,
do setor. cada atividade ~ .
ao. através de uma
corretamente.
pessoa do adm.
. Para que os
Realizar o
L trabalhadores .
posicionam Foi solicitado ao
que executam L o
ento Técnico |técnico que faca a
suas tarefas ~
correto dos No setor |de alocacao correta
. tenham uma : e R$
materiais melhor (almoxari | seguranca | dos materiais de | 2023
de apoio, . fado). do apoio, seguindo
condicéo de A
tendo com trabalho. |os parametros da
PO trabalho
vigenciaa | oo icame NR17.
NR17. g
nte.
Para melhorar . .
: Sera realizado
a qualidade de . :
Responsa | uma pesquisa de
- trabalho em
Solicitar a ~ vel pelo orgamento, para .
relacdo as No setor i Até
compra de o .| setor logo em seguida R$
atividades que |(almoxari dez.
uma nova : (Chefe de |ser entregue ao 2.490,38
. necessitam fado). : . 2024
impressora. manuten¢ |financeiro para
serem ~ L~
. ao). validacéo da
realizadas por
: compra.
meio dela.
Para melhorar : .
. Foi realizado uma
a realizacao analise das
das atividades Chefe de
. melhores
Realizara |ea Manutencg -
. ~ No setor | . possibilidades de
mudanca | movimentacao .| ao/Os R$
. (almoxari .~ .. |layout para o 2023
de layout |das atividades funcionari : -
fado). setor, visando a
no setor. no setor, em os do sua
relagao aos setor. funcionabilidade
postos de
como um todo.
trabalho.
Para melhorar . | Foi realizado uma
. Responsa :
. a ventilacdo no pesquisa de
Solicitar a : vel pelo
setor, assim No setor orcamento, para
compra de .| setor ; R$
; melhorando a | (almoxari logo em seguida | 2023
ventiladore . (Chefe de 446,84
qualidade de fado). ser entregue a
S. manuteng | .. :
trabalho no ~ financeiro para
. ao). o
ambiente. validacéo.
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Sera determinado
R o fluxo das
Para prové o
L . | atividades,
Desenvolve | condigdes de Responsa .
: atraves do
rum fluxo | maior vel pelo : .
. No setor estabelecimento |Ate
de planejamento, .| setor R$
9 , (almoxari das metas e dez.
planejamen | clareza nas (Chefe de o -
- fado). analise do 2024
to das atividades e manuteng
. ~ andamento do
atividades. |menor margem ao). . .
ambiente interno,
de erros. ~
em relacao as
atribuicdes.
Para verificar Foi realizado a
se 0s Responsa | supervisdo no
Supervision | procedimentos No setor vel pelo setor com intuito
ar o setor |das atividades .| setor de observar os 26/06/2 | R$
10 ~ (almoxari o
corretamen | estdo sendo fado) (Chefe de |funcionarios em 3 -
te. realizados de ' manuteng |meio a execucao
maneira ao). de suas
correta. atividades.

Fonte: Autor (2023).

A utilizacéo da ferramenta 5W2H foi primordial para demonstrar as melhorias que
podem ser alcancadas pelo setor, 0 que levou a respostas positivas, como a compra de
ventiladores para melhorar a climatizacdo do ambiente e a mudanca do layout. Por meio
do fluxograma, foi possivel realizar o mapeamento das atividades e evidenciar as falhas
iniciais, as quais poderiam ser suprimidas ou resolvidas sem influenciar a meta de
melhoria na gestdo dos processos no setor.

ApoOs a apresentacdo do quadro do plano de acdo 5W2H, algumas de suas acdes
foram adotadas como medidas de melhoria nos processos. A primeira acdo adotada em
meio ao plano de agéo foi a compra de ventiladores, que visam a melhoria da ventilagao
no setor e, consequentemente, a qualidade de trabalho no ambiente.

O calor no setor fazia com que os colaboradores ndo desempenhassem suas
atividades de maneira agradavel. Isso influenciava nos processos das atividades. Com
a instalagdo, os funcionarios aprovaram e argumentaram que ja sentiram a diferencga
em relacdo a ventilacao.

A figura 24 mostra o antes e depois da instalagao do ventilador para a melhoria

do ambiente.
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Figura 24: Antes e depois da mudanca feita em relacdo a climgtizagéo

-y

Fonte: Autor (2023).

Como parte do plano de acao apresentado, o responsavel da area adotou outra
sugestdo: a mudanca do layout, como mostrado na figura 25. Isso possibilitou uma
melhor organizagcdo e movimentacdo no desempenho das atividades nos postos de
trabalho. Antes, a area estava mal distribuida em relacdo aos postos de trabalho e a
organizacdo dos materiais de manutencéao, tanto nas prateleiras quanto no chéo, o que
dificultava o servico dos funcionarios. Apos a aplicacdo da mudanca, o ambiente ficou

mais organizado e distribuido, atendendo as necessidades de cada atividade.
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Figura 25: Antes e dep0|s da mudanc;a no Iayout

Fonte: Autor (2023).

Em meio a coleta de dados do estudo de caso, observou-se que a falta de
treinamento em relacdo as atividades realizadas no setor era uma das falhas que
resultavam no problema, como foi mostrado no diagrama da figura 19. Como forma de
melhoria, a empresa adotou a sugestdo de treinar o pessoal do setor em relacdo a
realizacdo das atividades e aos processos no setor, conforme foi sugerido no plano de
acao (quadro 4). Através dos ensinamentos, 0 grupo comecou aos poucos a realizar 0s
processos de cada atividade de forma correta, assim influenciando positivamente toda
a cadeia de atividades inter-relacionadas.
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Fonte: Autor(2‘02-§).

Outra sugestao que foi adotada pelo responsavel da area foi o posicionamento
correto dos materiais de apoio. Assim, aumentando a eficiéncia operacional, pois 0s
funcionarios podem acessar facilmente 0s recursos necessarios para suas tarefas,
reduzindo o tempo de busca e aumentando a produtividade. Anteriormente, a area era
mal distribuida em relacdo ao posicionamento dos materiais de apoio, restringindo a
movimentacdo dos colaboradores na realizagdo das atividades e, consequentemente,
influenciando na sua eficiéncia e seguranca. Visto que um posicionamento correto dos
materiais contribui para um ambiente de trabalho mais seguro, minimizando os riscos
de acidentes. Apds a implementacdo da mudanca, o ambiente foi reestruturado e
distribuido de acordo com as necessidades especificas de cada atividade, resultando

em uma organizacao aprimorada (figuras 27 e 28).
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Figura 27: Imagens do posicionamento dos materiais de apoio antes da reorganizacao 1

Fonte: Autor (2023).

Figura 28: Imagens do posicionamento dos materiais de apoio depois da reorganizacéo 2
£ LAt ' ; » k IE) f ‘

Fonte: Autor (2023).

Inicialmente, por meio dessas acdes, a empresa melhorou significativamente o
andamento dos processos na realizacdo das atividades. Até a aplicacdo deste estudo,
0 presente estabelecimento, mais especificamente o setor de manutencao

(almoxarifado), buscava manter essa constancia em suas atividades como um todo e
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procurava sempre maneiras de melhorar a gestdo de processos, demonstrando assim
a importancia da aplicagéo da presente pesquisa.

Outra acao adotada foi a supervisdo mais efetiva dos processos realizados no
setor pelo responsavel, visto que a falta dela implicava diretamente no andamento das
atividades. Até o més de maio de 2023, ndo havia supervisdo das atividades para
verificar se os procedimentos estavam sendo realizados de maneira correta. Mas a partir
do més de junho de 2023 (26/06/2023), o procedimento comecou a ser realizado

semanalmente, com o intuito de melhorar os processos existentes na area (figura 29).

Figura 29: Imagens do processo de supervisao realizado pelo responsavel pelo setor

Fonte: Autor (2023).

Com a aplicacdo semanal de supervisdo no almoxarifado, o setor conseguiu
atingir alguns beneficios. Houve melhoria na organizacao, menos desperdicio de tempo
na realizacédo dos procedimentos, melhor controle de estoque dos materiais e pecas da
manutencdo, além de operacdes e aplicacdo de conformidade com padrbes de
seguranca. Essa préatica também permitiu identificar ainda mais a necessidade de
treinamento (ja abordada anteriormente, antes da figura 26). Como resultado, o setor
alcancou uma gestdo mais eficaz dos recursos e atividades, maior produtividade e um

ambiente de trabalho mais seguro.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nas informacdes recolhidas e examinadas durante a pesquisa, foi
realizada uma analise dos processos no setor de manutencao (almoxarifado) da Nordal
Norte Modal Transportes Ltda., com o objetivo de elaborar um mapeamento e fazer
recomendacfes de melhoria para identificar fatores especificos que afetam as
atividades desenvolvidas na area.

Apos a realizacao deste estudo, concluiu-se que o uso do Fluxograma, Diagrama
de Ishikawa, Brainstorming, Questionario semiestruturado e o plano de acdo 5W2H foi
significativo para o estudo da gestdo de processos no setor de manutencdo
(almoxarifado) na empresa em questdo. Assim, foi verificado todo o processo no setor
de manutencédo (almoxarifado) e constatou-se que as ferramentas contribuiram para
mudar o ambiente de trabalho, reduzindo os problemas identificados.

Além disso, verificou-se que quando um departamento tem seus processos
organizacionais alinhados, organizados e integrados, os colaboradores contribuem para
a manutencédo desse cenario, auxiliando a alcancar os objetivos do setor e da instituicao.

Por meio das ferramentas, foram identificados alguns erros no setor, tais como
falta de climatizagcdo no espaco, falta de planejamento das atividades, utilizacao de
materiais de apoio mal posicionados, utilizacdo de maquina de impressao antiga, ma
distribuicdo do espaco de trabalho, falta de uma estrutura de apoio (material) e falta de
treinamento em relacdo aos processos.

Com base no exposto, foram feitas algumas sugestbes de melhoria para a
empresa, como a compra de ventiladores, desenvolvimento de um fluxo de
planejamento das atividades, posicionamento correto dos materiais de apoio conforme
a NR17, solicitacdo da compra de uma nova impressora, mudanca de layout no setor,
solicitacdo da compra de materiais de apoio necessarios e realizacdo de treinamento
sobre os processos do setor.

Dessa forma, a pesquisa demonstrou a relevancia da gestao de processos para
0 setor e para a organizacdo como um todo, sendo fundamental para a realizagcao
adequada das atividades e para a integracéo entre as areas da organizacao, visando a
melhoria continua.

Além disso, ficou evidente que o estudo alcancou o objetivo principal e os
objetivos especificos, pois através do mapeamento foi diagnosticada a situagdo da
empresa pesquisada para sugerir as medidas de melhoria necessarias, gerando

resultados para a organizacao e conhecimento funcional para o pesquisador, permitindo
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o aproveitamento dos conhecimentos adquiridos na formacdo em engenharia de

producéo para alcangar resultados pertinentes e proveitosos.
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A APENDICE A )
APENDICE A - ROTEIRO ENTREVISTA/ FORMULARIO

1. Existe obstaculos ou desafios ao executar as atividades no setor?
() Sim
( ) Nao

2. Se sim, quais alternativa abaixo caracteriza esse obstaculo?
() O espaco

( ) Equipamentos

( ) Ambiente de trabalho

( ) Falta de capacitacéo

( ) Outros

3. Existe revisdo ou supervisdo dos procedimentos realizados no setor?
() Sim
( ) Nao

4, Qual entrave abaixo dificulta a supervisdo dos procedimentos no setor?
( ) Falta de planejamento

( ) Falta de comprimento das atividades

( ) Falta de mé&o de obra qualificada

( ) Falta de treinamento em relacdo aos processos

( ) Outros

5. Existe algo que precisa ser melhorado ou ndo no setor?
()Sim
( ) Néao

6. Se sim, em sua opiniéo, o que poderia ser feito para melhorar os processos

na realizacédo das atividades no setor?
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A APENDICE B y
APENDICE B — ROTEIRO E OBSERVACAO IN LOCU

Identificacdo do setor a ser distribuido;

Descricdo do ambiente de trabalho e disposicéo fisica dos espacos;
Identificacdo e descricdo detalhada dos processos principais executados no
setor;

Observacéao do fluxo de trabalho, desde o inicio até a conclusao das atividades;
Identificac@o dos recursos materiais e tecnologicos empregados no setor;
Observacéao das interacdes entre os membros da equipe e com outras areas;

Sugestdes de possiveis melhorias ou otimizagdes nos processos observados.



