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APRESENTAGAO

O mundo globalizado estd mudando a cada momento e o grande
crescimento demografico projeta o ser humano a ser um grande consumidor de
produtos e servigos. A medida que a densidade aumenta, mais rapido o mercado
deve ser focado e atendido, seguindo padrées de producdo e consumo, onde
normas de qualidade influenciam profundamente essa padronizagao.

Historicamente, quase tudo em qualidade é voltado para o produto, e o
quesito servico pode ficar como secundario ou ultima op¢ao depois que o produto
estiver certificado, visto que a qualidade do produto é verificada visualmente pela
padronizagéo e acabamento do mesmo. O cliente adquire um produto, consome e
depois do consumo a relagdo de qualidade acaba. Cria-se entdo uma nova
expectativa somente na aquisicdo de uma outra unidade.

Em servicos, o critério de julgamento da qualidade é o nivel de satisfacéo
do consumidor, isto significa que se o cliente sair satisfeito de uma relagéo
comercial, o objetivo da qualidade do servi¢o foi alcan¢ado. Diferente do produto a
relacdo do consumo do servi¢o pelo cliente cria um vinculo de relacionamento, pois
na maioria dos casos, o cliente pode voltar a adquirir um novo servigo pela qualidade
servico oferecido anteriormente. Temos ainda o consumo de servigos continuados,
aos quais, o cliente paga mensalmente, criando uma espécie de termémetro que €
acionado em forma de alarme somente quando a qualidade do servigo cai, dentro de
um determinado periodo.

A Norma ISO 9001 consagrou-se mundialmente como um padrao para a
implementacéo de sistemas de gestdo da qualidade, com seu foco na eficacia dos
processos e satisfacdo dos clientes. Na busca por padrées elevados de niveis de
qualidade dentro das organizagdes, este projeto auxilia organizagdes na impiantagao
de sistema de gestdo da qualidade em empresas de servigos.

O objetivo deste trabalho é elaborar uma proposta de uma metodologia
para andlise e implantagdo de um sistema de gestéo da qualidade em uma micro
empresa prestadora de servigos baseada em normas 1SO 9001.

Que este sirva de base de pesquisa ou complemento para pequenas e
médias empresas que disponibilizam servigos para o mercado consumidor cada vez
mais exigente, mas ainda n&o possuem sistema de gestdo da qualidade,

contribuindo para a melhoria da qualidade neste segmento.



1 INTRODUCAO

1.1 OBJETIVOS

1.2.1 Geral

Elaborar uma metodologia para andlise e implantacdo de um sistema de
gestdo da qualidade em uma micro empresa prestadora de servigos baseada em
normas 1SO 9001:2000.

1.2.2 Especificos

Para alcangar o objetivo geral foram desenvolvidos os seguintes objetivos
especificos:

e Elaborar uma pesquisa bibliografica sobre gestdo da qualidade em
servicos para desenvolver uma ferramenta de coleta de dados;

e Coletar dados em uma empresa a fim de levantar informacdes sobre
gestao da qualidade.

e Analisar a situacdo atual da empresa pesquisada com interpretagéo
das normas ISO, para sugestdo de uma proposta de implantacdo de

Sistema de Gestao da Qualidade.

1.3. Justificativas

Muitas empresas de servicos se inserem no mercado iniciando suas
atividades com o conhecimento basico de uma ou duas pessoas e com o passar do
tempo, ha uma evolugdo natural e quando se percebe a empresa se transforma num
grande negécio. Conforme a demanda aumenta, & necessaria a contratacao de
pessoas para auxiliar nos servicos e com o tempo, os proprietarios transformam-se
em administradores, deixando o atendimento ao cliente para funcionarios que nem

sempre recebem o treinamento adequado, gerando distorgbes e comprometendo a



qualidade do servigo e consequentemente ameagando a ascensdo ou continuidade
da empresa.

Este trabalho tem a funcdo de coletar dados em uma micro empresa
modelo que n&o possui sistema de gestdo da qualidade, interpretando a norma ISO
9001'parav todos os seus requisitos, a fim da elaboragcdo de uma proposta de
implantagéo desta norma em empresas prestadoras de servicos.

O sistema de gestdo da qualidade ISO 9001:2000 pode auxiliar uma
empresa de qualquer tamanho a direcionar suas forgas para aquilo que mercado
exige atualmente em qualidade de servigo, contribuindo com a utilizagdo de uma
ferramenta pouco conhecida em alguns segmentos, mas que da suporte para a

competicéo atual, principalmente na area de servigos.

1.4 Metodologia

A metodologia utilizada neste projeto foi fundamentalmente os
conhecimentos adquiridos durante o Curso de especializagdo em Gestdo da
Qualidade bem como a busca em biografias recomendadas pelos professores, numa
revisdo teorico-empirica buscando-se definicdes e conceitos para a elaboragéo da
metodologia proposta.

Para realizar esta proposta, foi desenvolvido um plano de a¢ao com 4
etapas distintas, este plano foi aplicado em uma micro empresa que atua na area de

vendas e prestacédo de servicos em suporte técnico de informatica.

Fases:

Fase 1 - Pesquisa Bibliografica — Foram pesquisados conteudos em
livros, internet e trabalhos académicos sobre ISO 9001, questdo da qualidade,
qualidade em servicos, para se ter um referencial tedrico sobre o assunto.

Fase 2 — Coleta de Dados — Foram elaborados dois questionarios a fim
de levantar informagbes relevantes sobre qualidade em servicos para serem
aplicados em uma empresa modelo. Um dos questionarios foi aplicado a todos os
funcionarios da empresa modelo visando detectar o grau de comprometimento e
qualificagdo dos mesmos, bem como para levantar a viséo deles sobre qualidade
dentro da organizagdo. O segundo questionario foi desenvolvido seguindo a

interpretacdo das normas 1SO 9001 e aplicado ao Diretor da empresa modelo com o



objetivo de levantar informacdes técnicas e estratégicas e também sobre o modo de
conducao do negdcio, no que diz respeito ao objetivo do trabalho. Em seguida houve
a abertura para algumas visitas na empresa modelo, que totalizaram 20 horas, com
o0 objetivo de verificar se as informagbes repassadas nos questionarios foram
respondidas conforme a realidade da organizagao.

Fase 3 — Analise situacional — Baseado nos questionarios respondidos
pelos funcionarios e pela administragdo da empresa, o autor efetuou uma analise e
interpretacdo da situacdo atual de uma empresa, segundo os requisitos da Norma
ISO 9001,

Fase 4 — Proposta do trabalho — Proposta de implantacdo de um
sistema de gestdo da qualidade baseado em Normas ISO 9001 em uma empresa

prestadora de servico.



2 PESQUISA BILIOGRAFICA

2.1 Gestédo da qualidade

Um sistema de gestdo da qualidade € uma ferramenta que deve focar
todas as boas praticas em todas as areas da empresa com o uso de metodologias
técnico cientificas, visando captar, catalogar e analisar dados que possam servir de
referéncia para melhorar os processos, baixar custos, diminuir falhas objetivando
produtos e servigos de 6tima qualidade, gerando consequentemente um lucro maior.

PALADINI (2004) afirma que Gestdo da Qualidade envolve toda a
organizagao, e desenvolve-se ao longo do tempo, de forma continua e progressiva.
Ela é, portanto abrangente e evolutiva. Nao é um esfor¢o temporario, mas algo se
faz sempre. Gestao da qualidade é antes de tudo, uma caracteristica que identifica a
organizagao e, por isso, confunde-se com ela.

Para CARPINETTI (2000), Gestdao da Qualidade € um sistema ou
processo de suporte aos processos de negbcios, com o objetivo da melhoria da
satisfacdo do cliente quanto ao produto e também quanto aos seus aspectos

exteriores, os quais dependem do gerenciamento da organizagéo.

2.1.1 Caracteristicas da Gestao da Qualidade

Para PALADINI (2004) a Gestado da qualidade € uma variavel estratégica
das organizagdes, funciona com um sistema de gestdo que norteia rumos para a
empresa frente ao mercado cada vez mais competitivo. O mesmo lista algumas de
suas caracteristicas principais:
e A organizacdo deve montar uma estrutura adequada para a gestdo da
qualidade. Isto se chama planejamento.
¢ A organizagao dever criar e divulgar sistema de gestéo da qualidade.

Isto requer a criagdo de normas, métodos e procedimentos.



« A organizagéo deve ter pessoas capacitadas para trabalhar com gestéo
da qualidade, de forma a transformar a qualidade em um valor para
todos os integrantes da organizagao.

e A gestdo da qualidade requer referenciais que direcionem as acodes dos
integrantes da organizagéo, sdo as politicas da qualidade que tornam
explicita interna e externamente as acgdes.

e Todos os produtos e servicos da organizagcdo devem atuar nos
requisitos para adequar-se plenamente as necessidades ou
preferéncias dos clientes;

¢ O planejamento das a¢bes da qualidade de uma organizagéo deve ser
global; incluindo todos os processos, todas as pessoas, todas as areas,
todos os setores e todas as fungdes, vinculados direta ou indiretamente
ao produto ou servico.

o A organizagao deve adotar sistemas de medigdo e padrées definidos,

| para avaliar constantemente o controle da qualidade planejado.

e A organizacao deve adotar métodos que garantam a continuidade do
programa evoluindo constantemente.

De acordo com PALADINI (2004), a Gestdo da Qualidade evoluiu
gradativamente de um carater técnico operacional para um carater estratégico, com
uma visdo a diferenciacao com a cohcorréncia, énfase nas necessidades do
mercado e do cliente e envolvimento de todas as pessoas na organizagio. O Autor

tracou a evolugdo da qualidade demonstrada na tabela abaixo.

2.2 Conceito de qualidade

Segundo PALADINI (2004), o tempo vem modificando a concepgéo
moderna da qualidade, visto que os termos se referem ao momento em que
vivemos, e o conceito de qualidade vem se alterando com o passar do tempo, pois
para cada pessoa, para cada empresa ou situagdo a definicdo de qualidade pode
ser interpretada de forma diferente. |

Para DEMING (1990), “qualidade é tudo aquilo que melhora do ponto de
vista do cliente”. O consumidor € o elo mais importante da linha de produgao e,

mediante isso, o produto deve atender as expectativas do cliente.



Para FEIGENBAUM (1994), “qualidade é a corregdo dos problemas e de
suas causas ao longo de toda série de fatores relacionados com marketing, projetos,
engenharia, produgéo e manutencéo que exercem influéncia sobre a satisfacdo do
usuario”. A qualidade deve representar a integragdo de todas as atividades da

empresa.

2.3 Qualidade para o cliente

JURAN (1992) afirma que, aos olhos dos clientes, quanto melhores as
caracteristicas de um produto ou servigco, mais alta sua qualidade, e afirma também
que quanto menos deficiéncias, melhor a qualidade. Neste contexto, temos que
observar e analisar situacdes na visao do cliente interno e externo, visto que alguns
clientes, em especial o consumidores, ndo reconhecem necessariamente as duas
espécies diversas da qualidade.

As empresas necessitam aprender a gerar fidelidade em seus clientes,
ndo se limitando a obtencado da satisfacdo deles, pois clientes satisfeitos néo se
tornam necessariamente clientes fiéis. MARTINS (2002) classifica ainda a retengéo
de consumidores como o processo pelo qual atualmente os clientes estdo
comprando ha mesma empresa.

De acordo com BENDAPUDI E BERRU (1997), o relacionamento dos
clientes com seus fornecedores é baseado em dois grupos: os que “tém” que
continuar se relacionando com o fornecedor e aqueles que “querem” continuar se
relacionando. Os autores propéem que ambos devem ser considerados para um
melhor entendimento do corhportamento de fidelidade do cliente. Os clientes
dependentes, ou aqueles que necessitam manter o relacionamento sdo baseados
em ganhos econdmicos e redugdo de custos, ja os que se dedicam ao
relacionamento, sdo influenciados pelas perspectivas psicoldgicas, ou seja, atividade

verdadeira.

2.4 Qualidade para o fornecedor

Para MARTINS (2002), ¢ fundamental, na qualidade em servicos a

dimensdo técnica da qualidade e a dimensdo funcional do processo para o



fornecedor, isto &, a organizagdo devera treinar o prestador de servico que atende o
cliente de forma adequada, objetivando especificar detalhadamente com
procedimentos técnicos, como o servico devera ser entregue, bem como documentar
os passos do atendimento para gerar a qualidade experimentada pelo cliente,
gerando histéricos para posterior consulta. A pessoa que faz atendimento ao cliente
deve evitar situagdes mal resolvidas ou que deixem um impacto negativo sobre o

Servico.

2.5 Qualidade em servicos

A qualidade em empresas de servigcos tem um importante impacto sobre
os funcionarios. Consisténcia e precisdo na qualidade do servico podem ser usadas
como uma ferramenta para despertar o moral e, dessa forma, a produtividade dos
funcionarios. Um nivel de qualidade apropriado e consistente tornara uma prestacao
de servigco satisfatéria e eficaz e, dessa forma, obtém-se clientes satisfeitos e
possivelmente fiéis. Isso deve ajudar a reduzir a rotatividade de clientes e melhorar
as oportunidades de vendas repetidas — uma das mais eficazes para quase todas as
empresas de servigos aumentarem sua rentabilidade.

Uma das caracteristicas fundamentais da qualidade na prestacado de
servicos é a nao-existéncia do seu controle anteriormente a execugéo do servigo. De
acordo com GUGLIELME (2002), ndo ha qualidade pré-produzida para ser
controlado com antecedéncia, antes de o servico ser vendido ou consumido. E claro
que as situagdes variam dependendo do tipo de servigo que se considera. O servigo
de um cabeleireiro € quase que totalmente produzido quando o cliente esta presente
e recebe o servico, ou seja, o consome. Ja no caso de um servico mecanico
automotivo, quando da entrega dos bens, apenas parte do processo de produgéo do
servigo é vivenciada e, portantd, consumida simultaneamente pelo cliente. Deve-se
compreender que é a parte visivel das atividades de produgéo do servigo que conta
na mente do consumidor.

LOBOS (1993) valoriza o atendimento das expectativas do consumidor
quando define que “a Qualidade de um Servico € determinada por trés fatores:
Desempenho, Atendimento e o Custo.” O citado autor considera que o desempenho

do servico significa executa-lo dentro da técnica requerida, ou seja, efetuar o servico



solicitado pelo consumidor. Mas isto ndo garante que o servigo obteve a qualidade
requerida. A relagé@o entre o prestador de servigo e consumidor pode nao ter sido
agradavel, mesmo que o servigo tenha sido realizado sem defeitos. E isto que afeta
a dimensdo denominada de atendimento. Mas pouco resolve executar bem o
servico, atender de forma agradavel se os custos forem excessivos. Pode-se admitir
até que se pague um pouco mais por um servico de qualidade, mas nada que seja

exorbitante.

2.6 ISO 9001

As normas NBR ISO 9000 compéem um conjunto de normas técnicas que
tratam exclusivamente de Gestdo da Qualidade, na sua expressdo mais geral e
sistémica. Sua adocédo passou a ser reconhecida pelo mercado como um atestado
de qualidade, e o consumidor final, cada vez mais atento aos aspectos de qualidade
e seguranga, tende a identificar e privilegiar as organizagdes que dispéem de
certificagéo, por considerar este fato um sinénimo de seriedade e confiabilidade.
Todavia, uma organizagao certificada com base em normas ISO, nao é perfeita, sem
falhas ou problemas, mas certamente mantém sob controle seus principais
processos, gerencia melhor seus recursos e oportuniza a satisfagdo de seus
clientes, pois esta totalmente voltada para esses propoésitos. Além disso, a
padronizagdo dos processos possibilita a previsibilidade, que minimiza riscos e
custos de operagao, itens decisivos nos resultados econémicos e sociais de uma
organizagao.

As normas ISO definem requisitos para a implantagdo de um sistema de
Gestao da Qualidade, sendo que estes requisitos sdo genéricos e se pretende que
sejam aplicaveis a todas as organizagdes, sem levar em consideragdo o seu tipo,

seu tamanho e produto por elas fornecido.

Tabela 1 - Requisitos da NBR ISO 9001

Requisito | Titulo

4. Sistema de gestao da qualidade
4.1 Requisitos gerais

4.2 Requisitos de documentacao
421 Generalidades

422 Manual da qualidade

423 Controle de Documentos




424

Controle de registros

Responsabilidade da direcédo

5.1 Comprometimento da direcéo

5.2 Foco no cliente

53 Politica da qualidade

54 Planejamento

541 Objetivos da qualidade

542 | Planejamento do sistema de gestéo da qualidade
5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicacao

5.5.1 Responsabilidade e autoridade

5.5.2 Representante da direcéo

5.5.3 Comunicacéo interna

5.6 Analise critica pela dire¢cao

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Entradas para analise critica -

5.6.3 Saidas para analise critica

6 Gestéo de Recursos

6.1 Provisao de recursos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competéncia, conscientizacdo e treinamento

6.3 Infra-estrutura

6.4 Ambiente de trabalho

7 | Realizacao do servigo

7.1 Planejamento da realizagio do servico

7.2. Processos relacionados a clientes

7.21 Determinacgao de requisitos relacionados ao produto
7.2.2 Analise critica dos requisitos relacionados ao produto
7.2.3 Comunicacéo com o cliente

7.3 Projeto e desenvolvimento

7.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento

7.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento

7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento

7.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento

7.3.5 Verificagdo de projeto e desenvolvimento

7.3.6 Validacao de projeto e desenvolvimento

7.3.7 Controle de alteragées de projeto e desenvolvimento
7.4 Aquisi¢ao

7.4.1 | Processo de aquisicao

7.4.2 Informacdes de aquisicao

7.4.3 Verificagdo do produto adquirido

7.5 Produto e fornecimento de servico

7.5.1 Controle de producéo e fornecimento de servigo
752 Validacao dos processos de producdo e fornecimento de servico
7.5.3 Identificacdo e rastreabilidade

754 Propriedade do cliente

7.5.5 Preservacéo do produto

7.6 Controle de dispositivos de medi¢&o e monitoramento
8 Medicdo, andlise e melhoria
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8.1 Generalidades

8.2 Medicdo e monitoramento

8.2.1 Satisfacdo dos clientes

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Medicao e monitoramento dos processos
8.2.4 Medicéo e monitoramento do servico
8.3 Controle de servigo ndo conforme
8.4 Analise de dados

8.5 Melhorias

8.5.1 Melhoria continua

8.5.2 | Ac@o corretiva

8.5.3 Acao preventiva

Fonte: ISO — The ISO System

2.7 O cliente

Segundo JURAN (1992), cliente é qualquer pessoa que seja que seja
impactada pelo produto ou processo. Oé clientes podem ser internos ou externos.
Clientes internos sdo impactados pelo produto e sdo também membros da empresa
que o produz. Clientes externos sao impactados pelo produto, mas n&o séo

membros da empresa que faz o produto.

2.7.1 ldentificar o cliente

Atualmente no basta apenas analisar o processo de comprar de um
consumidor, mas sim o processo de recompra, pois a qualidade oferecida faz ou ndo
o cliente voltar a comprar novamente. Analisar o processo de compra e recompra do
consumidor € uma tarefa bastante compléxa, pois inimeros fatores influenciam este
processo. O que leva um consumidor a se tornar verdadeiramente fiel? A marca?
Um produto em particular? O atendente? Vantagens econdmicas? Algumas
proposicdes foram citadas objetivando aprofundar o entendimento que leva os
consumidores a recomprar (Henry, 2000);

1. Eles podem néo ter boas alternativas;

2. Eles podem nao ver muitas diferencas entre as alternativas

disponiveis, e entdo por conveniéncia acabam n&o mudando de
fornecedor;

3. Eles podem n&o querer correr riscos;
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4. Redugéo de custos pode ser um fator mais importante do que o valor
percebido para buscar uma nova alternativa;

9. O produto pode oferecer um conjunto de solugdes que representa uma
unica oferta que os competidores nio poderéo oferecer no momento
proposto;

6. A empresa pode ter um programa de fidelidade que encoraje os

clientes a recomprar.

2.7.2 Necessidades dos clientes

Para JURAN (2002) a melhor maneira de descobrir necessidades dos
clientes é ser um deles. O conhecimento das necessidades atuais e futuras dos
clientes € o ponto de partida na busca da exceléncia do desempenho da
organizagdo. Assim, a organizacdo possui foco no cliente quando essas
necessidades estdo claras para todas as pessoas da organizagdo. As estratégias,
planos de acdo e processos orientam-se em funcio da promogao da satisfacéo e da

conquista da fidelidade dos clientes.

2.7.3 Satisfacao do cliente

Os indices de modelos de satisfacdo de consumidores s&o desenvolvidos
através da analise e quantificacdo dos clientes em relacdo aos fatores que o
influenciam na satisfacdo e na fidelidade. Ao longo do tempo, os modelos tém
evoluido substancialmente (JONHSON, 2001), e todos eles tém como variavel
dependente a fidelidade dos clientes, responsavel pela retengédo do cliente e,
subsequentemente, lucratividade da empresa.

Segundo JOHNSON (2001), existe algumas variaveis as quais devem ser

consideradas na pesquisa da satisfacéo do cliente:

a) Valor percebido — Segundo JONHSON (2001), este valor € igualado ao
desempenho percebido ou nivel percebido da qualidade recebida em
relagédo ao prego pago. Ao adquirir um produto ou servigo, o cliente
esta interessado em comparar marcas e categorias semelhantes com

relacdo a cada centavo investido na compra.
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b) Qualidade percebida — Para PARASURAMAN (1985), a qualidade de
um servigo conforme percebida pelos clientes tem duas dimensées:
uma dimensdo ou resultado técnico e uma dimensdo funcional ou
relacionada ao processo. No entanto, a qualidade total percebida nao é
determinada pelo nivel das dimensdes técnica e funcional, mas sim
pela diferenca (gap) entre a qualidade esperada e a qualidade

experimentada.

2.8 Servigo

Para LOVELOCK & WRIGHT (2006), todo produto propicia beneficios aos
clientes que o compram e usam; os bens podem ser descritos como objetos ou
dispositivos fisicos e os servicos sdo agdes ou desempenhos. Definem ainda
servigo de duas formas:

- Servico € um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra.
Embora o processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente néo resulta em propriedade de nenhum
dos fatores de produgéo. |

- Servico sao atividades econbmicas que criam valor e fornecem
beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
realizacdo de uma mudancga desejada no — ou em nome do — destinatario do servigo.

O produto dos servigos deve ser confeccionado segundo as necessidades
do cliente, ter um preco realista, ser distribuido por canais convenientes e

ativamente promovido para os clientes.

2.8.1 Dados sobre servicos

Os servigos constituem o grosso da economia de hoje, ndo s6 no Brasil,
onde respondem por 56% do Produto Interno Bruto (PIB), mas também no mundo.
Nos Estados Unidos e no Canada, respondem, respectivamente, por 75,2% do
Produto Nacional Bruto. Em 2000, 64% da riqueza mundial foram gerados pelas
instituicées financeiras, operadoras de telefonia, provedores de internet, e todas as
formas de comercio, entre outras atividades que fazem parte da categoria de

servigos (Fonte IPEA, IBGE).
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2.8.2 Administragao de servigcos

Para LOVELOCK & WRIGHT (2006), a natureza da administragéo de

servigos, envolve aspectos como o envolvimento do cliente na producdo e a

importancia do fator tempo, requerem o conhecimento de elementos estratégicos

como os 8 P’s.

1.

Elementos do produto — Devem-se conhecer profundamente as
caracteristicas do produto principal e os suplementos que o envolvem,
com relacdo aos beneficios desejados pelos clientes e o grau de
desempenho dos produtos concorrentes.

Lugar e tempo — A entrega de servigos ao cliente envolve decisées e
controles importantes sobre lugar e tempo, visando agilidade e evitando
desperdicio.

Processo — A criagdo e a entrega do servico envolvem projeto e
implementacao de processos eficazes. Processos deficientes dificultam o
bom desempenho do pessoal da linha de frente, resultam em baixa
produtividade e aumentam a probabilidade de falhas.

Produtividade e qualidade — Devem ser vistas como duas faces da
mesma moeda. A produtividade melhorada é essencial para manter os
custos sob controle. A qualidade do servico € essencial na diferenciagao
do servigo para aumentar a fidelidade do cliente.

Pessoas — Os servicos dependem de pessoas, e a natureza das
interagées influencia as percep¢des da qualidade do servigo recebido pelo
cliente. Os clientes geralmente julgardo a qualidade do servigo que
recebem em grande parte pela avaliagdo das pessoas que estéo
fornecendo o servico.

Promociao e educagido — Para se fornecer um bom servico devem-se
fornecer informagdes adequadas aos clientes, bem como treinamento
adequado para as pessoas que estardo em contato com os mesmos.
Evidéncia fisica — As empresas de servico precisam administrar
cuidadosamente a evidéncia fisica, porque esta pode exercer um impacto

profundo sobre as impressées dos clientes.



14

8. Prego e outros custos do servico — Remetem a administracdo aos
varios custos incorridos pelos clientes para obterem beneficios do produto

ou servico.

2.8.3 Confiabilidade do servigo

Para KAPLAN (1996) a confiabilidade do servigo é bastante singular, pois
& baseada na percepgéo do cliente, de sua expectativa e de aspectos altamente
subjetivos e pessoais de dificil definicao entre eles:

a) Influéncia: O que os outros clientes dizem do servico ou empresa.

b) Comportamento: Juizo subjetivo que o cliente faz quando alguém o
atende baseado em suas experiéncias passadas.

¢) Tempo: Medido pela pontualidade com que se entrega o produto ou
pela demora no atendimento presencial.

d) Aparéncia: Juizo que o cliente faz pelo estilo vestimenta do atendente.

e) Desempenho: O problema pode ocorrer novamente se ndo efetuado
com conhecimento técnico adequado.

f) Precisdo: Tem a ver com faturamento e acompanhamento do servico.

Para BERRY (2001) Outro ponto importante em relagdo “a hora da
verdade”, & que quem tem interface com o cliente normalmente é um funcionario. A
organizagdo depende diretamente do desempenho deste funcionario para vender
um servico de qualidade e manter o cliente satisfeito. Os diretores, administradores,
engenheiros, analistas podem planejar o melhor servico possivel, porém o
desempenho do funcionario da linha de frente é o que realmente faz a diferenga. O
elemento mais problematico em demonstrar consistentemente a competéncia nos
servicos € a alta dependéncia de mao-de-obra de muitos servicos. Essa € uma
realidade da condicdo humana. N&ao apenas as pessoas que prestam servico
diferem umas das outras quanto as suas atitudes, personalidades e habilidades no
servico, mas o mesmo prestador de servicos pode fornecer diferentes niveis de
qualidade de servico de um cliente para outro, dependendo da atitude em particular
do cliente, da complexidade do servigo solicitado, do cansago do prestador de
servicos ou dos problemas pessoais. Em resumo, os servicos altamente

dependentes de méo-de-obra sdo mais vulneraveis a apresentarem falhas.
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2.8.4 Padronizagdo do servico

Uma empresa de servigos pode ser vista como um conjunto de processos
conduzidos em diversos departamentos (administracdo, atendimento, cadastro,
financeiro, suporte técnico, RH, contratos, compras, orgamento, etc.). Cada processo
é cliente e fornecedor ao mesmo tempo. Numa empresa néo padronizada, cada um
executa sua atividade conforme seus conhecimentos adquiridos, € no caso de duas
ou mais pessoas em cada setor uma mesma tarefa pode ser executada de maneiras
diferentes.

CAMPOS (1992) descreve que o objetivo do desenvolvimento e
implanta¢ao de um sistema de padronizagao é reduzir a variabilidade dos processos,
fazendo com que o s insumos sejam processados sempre da mesma maneira e 0
valor agregado sempre o mesmo, gerando assim, a satisfagcdo permanente do
préximo processo e consequentemente do cliente externo.

O produto final recebera os impactos benéficos da padronizagao na forma
de reducado de custos devido a utilizagéo racional de materiais, equipamentos, méo-
de-obra, sem desperdicio nem retrabalho. O controle e o aperfeicoamento da
qualidade serdo possiveis, uma vez que a qualidade dos processos € mensuravel e
qualquer problema é facilmente detectavel. A padronizagéo também é uma forma de

registrar a cultura da empresa.

2.8.5 Servigco como Processo

Processo &€ um método particular de operacdo de uma série de agdes,
normalmente envolvendo multiplos passos, que muitas vezes precisam acontecer
em uma sequéncia definida. Processos de servico vado de procedimentos
relativamente simples que volvem apenas alguns passos — como abastecer um carro
— até atividades altamente complexas como transportar passageiros em um v6o
internacional. Duas categorias amplas s&o processadas nos servigos: pessoas e
objetos.

Em alguns servigos, como em toda fabricagdo, o processo é fisico:

alguma coisa tangivel acontece. Mas em servigos processados com informagdes, o



16

processo pode ser intangivel. Tomando os servigos de uma perspectiva operacional

podemos classifica-los em quatro grupos gerais:

Tabela 2 - Grupos de servigos

Qual a natureza do | Quem ou o que é o destinatario direto do servigo?

ato do servigo? Pessoas Bens

Acgodes tangiveis (processamento de pessoas) (Processamento de Bens)

Servigos dirigidos aos corpos | Servigcos dirigidos a posses

das pessoas: fisicas:

Transporte de passageiros Transporte de cargas
Assisténcia técnica Reparo e manutengéao
Hospedagem Armazenamento/estocagem
Salbes de beleza Servicos de zeladoria de edificios
Fisioterapia Distribuicao de varejo
Academias de ginastica Lavanderias

Restaurantes/bares Abastecimento de combustiveis
Barbearias Paisagismo/jardinagem

Servigos funerarios Remocao e reciclagem de lixo

Acdes intangiveis | (processamento de estimulo | (processamento de informacdes)
mental) Servigcos dirigidos a bens

Servigos dirigidos as mentes | intangiveis:

das pessoas: Contabilidade
Propaganda Finangas

Artes e entretenimento Processamento de dados
Transmissoées de radio e TV Transmissao de dados
Consultoria administrativa Seguros

Educacao Servigos juridicos
Servicos de informacgao Programacao
Concertos de musica Pesquisa

Psicoterapia Investimentos

Religiao Consultoria de software
Telefone

Fonte: Lovelock e Wright (2006)

2.8.6 Politicas de servigos
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Para LAMBERT (1998), “politica € uma ou mais regras que descrevem
acoes que devem ocorrer quando uma condigéo especifica existe”. Ele ainda alega
que para o estabelecimento de uma politica de servigos é necessaria uma pesquisa
de mercado. Relata ainda que muitas vezes a definigdo da politica & gerencial
baseada em problemas passados, n&o enfocando as necessidades dos clientes.

E necessario administrar o nivel de servico e estabelecer patamares de
atividades de forma que proporcionem o nivel de servico planejado, sendo
imporvtantey identificar os elementos-chave que determinam o mesmo. E preciso
determinar as necessidades dos clientes e como elas podem ser medidas para,
apés, fixar os padroes de nivel de servico e planejar servigos extraordinarios.
LAMBERT (1998) descreve que, muitas vezes, as empresas confundem o nivel de
servico ao cliente com a concepgdo de satisfagdo de cliente, vale lembrar que,
embora um servigco possa ser de altissimo nivel, ndo atendendo as necessidades
basicas do cliente, ndo ira satisfazer suas expectativas.

Nem todo cliente precisa ou deve ser tratado da mesma forma. Como
pouco se sabe a respeito das verdadeiras necessidades de servigo exigidos pelos
clientes, muitas empresas simplesmente mantém um elevado nivel de servigo,
resultando'em custos maiores do que o necessario, isto por sua vez ocasionando um
maior preco final. Apesar da possibilidade de ajuste do nivel de servigo para clientes
ou grupos individuais, é importante manter a generalidade na medida do possivel.
As empresas ndo podem administrar efetivamente niveis de servigos separados para
milhares de clientes, porém, muitas vezes, &€ mais econdbmico oferecer nivel de
servico diferenciado para um namero limitado de grupos de clientes.

Com a definicdo da politica de servigo, o cliente sabe o que pode esperar
e cobrar da empresa quanto aos seus métodos de trabalho podendo, assim, avaliar
se suas necessidades podem ser atendidas. Também, depois de definido a politica
de servigos, € importante que seja oferecida aos clientes, o monitoramento das
operacdes sob a perspectiva do cliente. E importante também buscar informacdes
junto aos clientes de como eles estdo recebendo os servigos prestados pela
empresa, de forma que possam ser desenvolvidas melhorias em pontos que
apresentam problemas e, também, aproveitar para explorar novas oportunidades
que possam surgir. Sugerem-se, como forma de busca destas informagées,
relatérios de atendimento que possam ser preenchidos pelo cliente ap6s cada

atendimento efetuado pela empresa. Neste ponto, & importante comparar o servigo
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oferecido pela empresa em relagédo aos servigos oferecidos pelos concorrentes e a
percepgao dos clientes em relagdo a ambos, procurando assim, melhor mensurar o

nivel de servigo prestado.

2.8.7 Treinamento em servicos

Gerenciar apenas os recursos humanos nao ¢ suficiente para a satisfacao
dos clientes, é necessario o gerenciamento de todo o sistema organizacional para o
processamento e treinamento dos servigos. Neste contexto, o desenvolvimento dos
recursos humanos precisam se dirigir tatica e operacionalmente a melhoria do
processo de atendimento e ndo simplesmente aumentar a performance de fungées
isoladas segundo LIN e DARLING (1997). Entretanto, o que constréi a aprendizagem
€ a capacidade do individuo de apresentar respostas criativas e estratégicas durante
o atendimento. Portanto, para alcancar o treinamento em servicos é preciso
possibilitar a liberdade de pensamento para aprender, apreender, questionar e
reformular os pressupostos pré—concebidds.

Os valores, tradi¢bes, crengas e formagéo profissional podem facilitar ou
até impedir um bom desempenho em servigos. O que torna a selegdo do pessoal
para servicos algo muito dificil. Pesquisas apresentadas por TEBOUL (1999, p.159)
confirmam esta dificuldade quando o autor declara que “Os cargos que tém contato
com o cliente podem requerer tipos de personalidades diferentes, em fung¢do do

género de missao e do contexto".

2.8.8 Garantias de servigos

As leis que governam as vendas inferem certas garantias dadas pelo
fornecedor. Em produtos as garantias estéo explicitas e sdo normalmente eficazes.
Em servicos, é necessaria a provisdo de contratos especificos, para definir
exatamente o que estara coberto pela garantia e por quanto tempo. Além disso,
deve-se deixar claro quem tem quais responsabilidades.

Além da lealdade, ALBRECH (1992) apresenta a garantia de servigo
como forma estratégica para a manutencdo dos clientes, pois Garantias de servico
forcam as instituicdes a oferecer um servico com maior qualidade, o que

desencadeia um menor indice de insatisfacdo dos clientes. A relagdo entre
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qualidade de servico e satisfagédo do cliente discutida pelos autores acima citados é
embasada em diferentes abordagens. Para alguns de seus referenciais, qualidade
de servigo leva a satisfacdo do cliente. Para outros é o contrario, a satisfacdo do
cliente gera percepcéo d’e qualidade do servigo. Diante disso, identifica-se qualidade

como atributo subjetivo, decorrente da experiéncia pessoal e da 6tica observada.

2.8.9 Metas, Incentivos e recompensas

O estabelecimento informal de metas, incentivos e recompensas, e 0s
demais controles exercidos pela organizacéo, precisam estar compatibilizados com
as estruturas formais de estabelecimento de objetivos, avaliagdo do desempenho,
reconhecimento, encarreiramento e demais sistemas utilizados pela organizacao. Se
isto ndo estiver definido e claro, podera dar margem a duvidas por parte das
pessoas sobre a real importancia da tarefa para a organizagéo, e possibilitando o
surgimento problemas muito graves.

Uma organizagédo pode reunir os prestadores de servico e negociar um
pacote de servicos com um numero minimo estipulado para atingimento de metas
globais, dentro de um determinado periodo. Caso a meta seja atingida ja €
conhecida a recompensa pelo mérito do grupo que devera ser dividido integralmente
entre os que colaboraram para o sucesso da programacdo. Caso a meta ndo seja

atingida, estipula-se uma nova meta para o novo periodo.

2.8.10 Indicadores da qualidade

O indicador de qualidade é o termdmetro que permite a diregdo escutar o
diadlogo ambiente externo/empresa, particularmente aquele exercido entre as linhas

de negdcios e seus clientes/consumidores. (GIL,1992).

Indicadores da qualidade sdo elementos que medem os niveis de
eficiéncia e eficacia de uma organizagdo, ou seja, medem o desempenho dos
processos produtivos relacionados a satisfagdo dos clientes. Segundo a Fundacéo
para o Prémio Nacional da Qualidade, o termo "Indicadores de Desempenho” (IDs)

apresenta o seguinte conceito: "Uma relagao matematica que mede, humericamente,
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atributos de um processo ou de seus resultados, com o objetivo de comparar esta
medida com metas numéricas preestabelecidas”.

A avaliacdo da qualidade permite que uma organizagdo, através de
indicadores relativos ao cliente externo/interno, ao produto, aos servicos, a
elementos operacionais e financeiros possam medir seu desempenho. De acordo
com (GIL,1992), estes indicadores devem apresentar as seguintes caracteristicas:

a) devem refletir a visdo do cliente, ou seja, devem possibilitar a
verificagéo da qualidade sob a percepcao do cliente. Estes indicadores
devem refletir como o produto ou servico estd sendo usado no seu
destino e o seu encaixe na cadeia de valor do cliente;

b) devem indicar o nivel de utilizacdo de recursos, isto &, possibilitam a
constatagdo da ocupacéo da capacidade produtiva da organizagéo e a
definicdo do melhor “mix” de producgéo, ou seja, quais itens, quanto e
quando produzir determinados produtos para melhor dimensionar 0s
recursos produtivos. Estes indicadores sdo calculados pela relagao
entre a capacidade instalada de producéo e o nivel de ocupacgéao desta;

c) devem ser sensiveis as variacdes do processo, de forma a indicar se
os produtos ou servicos estdo sendo fabricados dentro das
especificagcdes projetadas, ou se, com a pratica, o processo produtivo
foi aperfeicoado no sentido de estreitar os limites de tolerancia;

d) devem ser objetivos e faciimente mensuraveis. A objetividade de um
indicador estd na sua caracteristica de representar, para quem esta
acompanhando, a perda ou ganho, a qualidade ou niveis de defeito,
com seu desvio;

e) devem fornecer respostas na periodicidade adequada. Isto representa
a capacidade de um indicador fornecer respostas antes que o processo
por ele medido gere perdas para a organizagéo;

f) devem estar proximos ao ponto de ocorréncia do problema, ou seja,
devem estar disponiveis para quem precisa tomar decisées no

processo.

2.8.11 Manuais
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A documentagédo do sistema de gestdo da qualidade representa um
subsistema que se ocupa do estabelecimento e manutengdo de informagées, em
papel ou em meio eletrénico. Os manuais servem para descrever os principais
elementos do sistema de gestdo e a interagdo entre eles, além de fornecer
orientagéo sobre a documentagéo relacionada. O manual funciona como um indice
do sistema, possibilitando a localizagdo de determinados itens para que possam ser
acessados ou trabalhados.

O estabelecimento de um manual é recomendavel considerando-se a
hipotese deste manual assumir um papel de um documento que pode ser

disponibilizado a fornecedores ou cliente em partes ou em sua totalidade. Segundo

INPE (1972) existem vantagens e desvantagens no desenvolvimento de manuais.

Tabela 3 - Vantagens e desvantagens do desenvolvimento de manuais

Vantagens Desvantagens

1 | Contém a cultura histérica da Castram a criatividade e a inovacgéo.
organizagao.

2 | Obrigam a critica, a revisao e a Diminuem o julgamento pessoal
reavaliagao constantes dos processos (julgamento critico).
de trabalho.

3 | Podem servir de motivagao ao Sao pouco flexiveis, pelo desconhecimento
empregado quando avalia a dos usuarios.
representatividade de seu trabalho.

4 | Indicam os limites de autoridade e Nao séo a solugao para todos os
responsabilidade dos empregados, o problemas.
que pode levar a uma predisposicao
para assumir certas iniciativas.

5 | Permitem facil treinamento e Atuam somente na comunicagao formal
reciclagens; sao instrumentos de originando os aspectos informais da
consulta e orientacéao. organizagao, com distor¢cées das normas.

6 | Estabelecem formas para planos de Relagao custo x beneficio na preparacgao,
carreira possibilitando efetiva distribuicdo e manutencao podem ser
oportunidade para avaliar crescimento elevada e impraticavel.
de eficiéncia, eficacia e efetividade dos
funcionarios em suas atividades.

7 | Evitam improvisagado ou mal-entendidos, | Quando mal redigidos ou muito sintéticos
pois sdo consideradas as versdes ou prolixos, em demasia, correm 0s riscos
oficiais da organizagao. de obsolescéncia por falta de dados por

pequenas mudangas na metodologia de
trabalho, ou por excesso de informagdes.

8 | Possibilitam aplicabilidade constante, Nao utilizagdo adequada e sao fatores para
continua e coerente em todas as areas | descrédito do sistema.
da organizagao, facilitando a utilizagao
de uma linguagem comum a todos os
envolvidos.

9 | Sao ferramentas de delegacao, Podem desmotivar os novos empregados
administragao do tempo e quando analisam suas atividades de forma
gerenciamento por excegao, o que global ou quando s&o obrigados a ler de
aprimora o sistema de lideranca e uma unica vez.
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| autoridade.

- Constituem fonte de informacdes

| constantes auxiliando na fixagao de

| padrdes, parametros, critérios e
sistemas de avaliagao de desempenho,
facilitando o processo da efetividade

| administrativa dos manuais.

Padronizam rotinas que podem alienacao
dos usuarios.




3 A EMPRESA

A empresa pesquisada tem sua sede na cidade de Videira, Santa
Catarina atua a mais de 25 anos com comércio de computadores e suprimentos para
Informatica, comércio varejista de moveis para escritério e eletrodomésticos,
suporte técnico em computadores e impressoras, recarga de cartuchos.

E uma empresa familiar que possui 22 funcionarios distribuidos em uma
matriz e duas filiais. E a empresa mais popular e tradicional da regiso, o que vem a
torna-la referéncia no segmento em que atua. O volume de vendas chega a atingir
guase 100 computadores por més, o que resulta em um grande volume de pecas na
area de montagem, visto que 0s computadores s&o adquiridos em pecgas e montados
em laboratorio préprio.

A organizacdo atua como foco principal em vendas e manutenc¢do para
empresas e para o cliente final, que pelo segmento e variagdo de mercado, trocam
de equipamento no minimo a cada dois anos, procurando oferecer sempre o que ha
de mais moderno e atual.

A empresa nao possui sistema de gestao da qualidade e seu diretor tem
interesse na implantagdo de um sistema para melhorar a qualidade dos seus
produtos e servigos, devido a reclamagdes internas e externas principalmente na

area de atendimento.

3.1 Avaliagdo da situacdo da empresa

Normalmente uma empresa que esta focada em qualidade, j& possui
algumas ferramentas de qualidade em alguns setores, sendo em todos. Mas nem
todas as empresas estdo prontas para implantacdo de Sistemas de Gestéo da
qualidade devido a fatores como infra-estrutura, faturamento, numero de
funcionarios, setores, segmento, etc.

Fatores importantes a destacar sdo que a empresa em questao cresceu
muito nos ultimos 3 anos quase 100% em volume de negdcios, inaugurou
recentemente sede prépria com 1.300 m?, contratou 8 novos funcionarios e

incorporou nova linha de moveis e eletrodomésticos ao setor de vendas.
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Para conhecer melhor a empresa e levantar internamente os problemas,
foi elaborado um questionario - Questionario Perfil da Empresa (ANEXO 1), para
levantar informacgdes estratégicas e funcionais da organizagao aplicado ao Diretor da
empresa. As perguntas do questionario foram aplicadas na forma de entrevista direta
com o diretor, a fim de levantar informagdes estratégicas, procurando conciliar a
operagcdo com a utilizagdo de normas ISO, visto que a organizagdo nado possui
sistema de gestao da qualidade.

Além do Questionario foi solicitado e concedido um tempo de observagao
de pelo menos 10 horas, as quais foram divididas em 3 etapas depois da aplicagao
dos questionarios em todos os setores da empresa, para verificagdo das respostas,
bem como se inteirar do ambiente da empresa, melhorando assim a interpretacéao

dos dados levantados.

3.2 Comentario da entrevista com a dire¢do da empresa

Apbs a entrevista a gravagéo foi transcrita para facilitar a elaboragao de
um diagnoéstico para a empresa. O diagnostico foi elaborado baseado nos conceitos
de qualidade adquiridos no curso de gestéo da qualidade, bem como das leituras do

material bibliogréfico, o que listo abaixo em forma de forma estruturada:

Perfil da empresa
A empresa esta muito bem posicionada no mercado devido a 4 fatores:
a) tempo de atuagao o que a torna a empresa mais tradicional da regiao;
b) Marca forte e consolidada
c) Diretor proprietario a frente de todas as agbes da empresa

d) Pregos competitivos

Lideranca

A lideranca da empresa ¢ exercida pelo seu proprietario, que néo possui
formacgdo superior, mas com a estratégia de centralizar as areas de compra e
vendas e também de empregar familiares e parentes, conseguiu manter-se no

mercado com um crescimento espantoso. O diretor da empresa ressaltou que o mais
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importante para ele € manter o controle da area financeira, vendas e atendimento,
mas que sabe que possui deficiéncias na area técnica e pelo volume do negécio
atualmente, ndo consegue mais controle sobre estas areas, o que tem causado
problemas que afetam diretamente o atendimento ao cliente. Salienta ainda que
sente falta de trabalho em equipe, de comprometimento, de reunides para discussao

de problemas, onde a desculpa & sempre a falta de tempo.

Estratégias e planos

Seguindo a linha do pensamento da gestdo da qualidade a empresa nao
possui visdo, nao possui missdo declarada, mas trabalha com metas mensais e
anuais, as quais nos Uultimos 10 anos sempre foram atingidas com folga. No
ambiente interno, apenas analisa pontos fortes e pontos fracos com pequenas
alteracdes, e no ambiente externo, leva-se em conta o atendimento as necessidades
dos clientes, como também as oportunidades em relacdo ao crescimento e
desempenho da empresa. Seus objetivos sdo crescer pelo menos 10% em relagdo
ao ano anterior, mas n&o possui um planejamento definido para como isso devera

ser atingido, nem quais serao as a¢des para conseguir realizar o objetivo.

Informagoes e conhecimento

As informagdes gerenciais utilizadas na empresa sao oriundas de um
sistema de gestédo ERP instalado a dois anos, o qual € subutilizado, devido a falta de
conhecimento técnico em suas ferramentas, e também pela falta de qualificagéo dos
colaboradores. Falta um sistema comunicacao eficiente dentro da empresa, o que
causa problemas relacionados a clientes. As analises de resultados financeiros
obtidos sdo baseadas apenas no volume de vendas menos as despesas, ou seja, 0
resultado liquido, ndo considerando varios fatores como, recursos humanos,
variacbes de despesas e receitas, markéting, gestdo da qualidade que poderiam

contribuir para crescimento da organizagéo.

As principais informacgdes estratégicas utilizada atualmente dentro da
empresa:
e Demonstracdo do resultado do exercicio
e Balancete mensal

e Balanco patrimonial
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e Faturamento total da empresa

e Comparativo entre os anos

Pessoas

A direcdo da empresa vé os colaboradores como executores de tarefas,
sendo os mesmos remunerados pela funcdo ou tempo de servigo. As contratagbes
sé&o feitas sem processo seletivo ou testes com candidatos, oferecendo por um lado
oportunidades para novos entrantes no mercado de trabalho, mas por outro lado a
pessoa que treina € um funcionario antigo que pode ter vicios e manias e repassar
isso para o novo colaborador. Como a empresa n&o tem estrutura de treinamento,
cada um executa suas tarefas como acha que devem ser executadas, causando
falta de comprometimento entre os colaboradores que acabam repassando servigos
ocasionando muitos problemas internos. Para aqueles que se destacam s&o
oferecidas recompensas financeiras ou comissdes, mas vale salientar que s&o

poucos 0s que se destacam.

Processos

Os processos de compra e venda séo estruturados, mas o de montagem
e atendimento ndo séo, ocasionando falhas, e a principal delas é a desorganizagao.
A montagem e o atendimento s@o servigos relacionados diretamente a clientes,
sendo que os mesmos sdo pouco documentados dificultando o rastreamento em
caso de problemas. O sistema de ERP da empresa é utilizado apenas para

estoques, financeiro e ordens de servigo, mas poucas fungdes sdo utilizadas.

3.3 Questionarios avaliacao interna

Foi elaborado também um questionario para Avaliacao Interna (ANEXO 2)
com a finalidade de levantar informacgdes estratégicas do grupo de funcionarios da
empresa, para conciliar com os dados relatados pela administragao. O questionario
também tem o intuito de verificar se ha integragéo entre as partes, além de colaborar
ainda para levantar os principais problemas da organizagéo que serdo apontados
pelos funcionarios de forma limpa e clara e poderdo nortear a implantagdo do

sistema de gestéo da qualidade.
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O questionario foi aplicado de forma direta e escrita aos funcionarios no
més de novembro de 2007, tendo os mesmos um prazo de 7 dias para retorno.
Todos os questionarios foram respondidos e devolvidos na data combinada. Deixou-
se claro que a administragao da empresa nao iria ter acesso direto as respostas dos
questionarios. Informou-se que as respostas seriam tabuladas e repassadas em
forma de reunido geral relatando genericamente os problemas apontados

juntamente com o diagnédstico e as sugestées de melhorias.

3.4 Tabulagao dos dados funcionais

A cultura organizacional € um dos principais fatores a serem analisados antes da
implantagao de um sistema da qualidade. Os dados respondidos pelos funcionarios
demonstrar a causa da fragilidade da area técnica.

Idade dos funcionarios

Figura 1 - Idade dos funcionarios
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Metade dos funcionarios da empresa tem menos de 21 anos, indicando

pouca experiéncia e grande rotatividade, principalmente na area técnica.

Escolaridade



Figura 2 - Grau de escolaridade dos funcionarios
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O grau de escolaridade indica pouco conhecimento técnico e justifica os

problemas que a empresa esta passando.

Tempo de servigo

Figura 3 - Tempo de servigo dos funcionarios
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0O mais de 10 anos

O gréafico do tempo de servico dos funcionarios indica que 42% dos

funcionarios tem menos de 2 anos de empresa, isto deu-se devido a necessidade de
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novas contratagbes pela inauguragdo da sede propria. Por outro lado revela um
certo grau de imaturidade, principalmente na area técnica, que é onde entraram os

novos colaboradores.

Organograma funcional indefinido

As respostas do questionario apontam para um organograma funcional
indefinido, visto que alguns funcionarios consideram seus superiores colegas de
trabalho, onde deveriam considerar os chefes de setor. Isto causa reagdes adversas
em pessoas que nao querem ser subordinadas por aqueles que nio tem afinidades

ou nao tem experiéncia administrativa.

Fraquezas da empresa segundo os funcionarios
| Falta de planejamento
Falha de comunicacgao
Falta de documentagéao
Falta de organizacao
Falta de ferramentas
Falta de treinamento
Reclamacbdes de clientes
Falta de colaboracgao |

Falta de responsabilidade

Qualidade oferecida pela empresa

A parte dos funcionarios que trabalha com vendas afirma que a empresa
oferece qualidade, mas os que trabalham com suporte afirmam que a empresa tem
que melhorar muito para oferecer servigos de qualidade, no aspecto geral, a maioria

dos funcionarios diz que a empresa nao oferece qualidade.

Acdes sugeridas para melhoria da qualidade por parte dos funcionarios

As respostas dos funcionarios revelam pouca qualificagdo e conhecimento
em administracdo de problemas, inclusive dos que exercem cargos de chefia. Todos
os funcionarios, sem excecao, relataram os 3 principais problemas abaixo listados:

- Treinamento e qualificagao;

- Melhorar sistema de comunicacgao interna
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- Setorizagdo e organizagéo

- Maior comprometimento de todos;

Outras questoes a destacar:

e A maioria dos funcionarios acha que todos sdo responsaveis pela baixa
qualidade dos servicos oferecidos pela empresa;

¢ A maioria dos funcionarios acha que os problemas podem ser resolvidos em
uma ou duas semanas;

¢ Todos os funcionarios acham que falta organizacdo em todas as areas.

e Alguns funcionarios acham que os parentes do proprietario que trabalham na
empresa ndo tem experiéncia nem conhecimento de exercer cargos de chefia;

e A maioria acha agradéve.l o ambiente de trabalho;

¢ Metade dos funcionarios acha falta de reunides para discusséo de problemas;

Comentarios sobre a empresa

Segundo andlise dos dados respondidos pelo diretor da empresa, os
dados respondidos pelos funcionarios, pelos dados pesquisados no passado da
organizagao, também segundo observagdes efetuadas ao longo de 10 horas dentro
do ambiente da empresa, e ainda pelo conhecimento técnico e comercial na area de
Tl posso constatar que nos ultimos 3 anos ocorreu um crescimento muito grande no
tamanho da empresa, devido ao aquecimento do mercado no que diz respeito a
aquisicdo de computadores, também devido a variagdo cambial que derrubou os
precos dos equipamentos eletrénicos, causando a empresa uma necessidade de
dobrar de tamanho. Isto fez com que se dobrasse o numero de funcionarios,
aquisicdo de sede propria, aumento de mais de 100% nas vendas, e significativos
aumento de lucros.

Consequentemente aumentou-se o volume de trabalho obrigado a
empresa a novas e rapidas contratagdes, maior volume de equipamentos vendidos,
maior circulagéo interna papéis e documentos, desestruturando alguns setores da
empresa que cresceram sem planejamento. O resultado financeiro compensa os
problemas que estdo acontecendo, mas se n&o forem tratados, poderao prejudicar o

desempenho do negécio.
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Os novos funcionarios foram contratados sem critérios de selecdo e os
novos entrantes tem pouca ou nada de experiéncia nas tarefas que tém que
executar. A sede nova da empresa € muito grande e estd mal dimensionada para
alguns setores. '

O volume de vendas continua crescendo devido a marca forte da empresa
e também devido ao tempo de atuacdo. Os lucros aumentaram bastante devido a
variagao cambial do délar, onde a 3 anos atras se vendia um computador com
margem de 10%, onde hoje pode-se lucrar até 50%, principalmente na compra de
grandes quantidades, como é o que acontece com a empresa.

A analise dos dados revela trés principais problemas da organizagao
apontados pela direg¢éo, pelos funcionarios e constatados pela pesquisa;:

a) Desorganizag¢ao

b) Falta de treinamento

c) Falta de Comprometimento dos colaboradores

Estes problemas constatam que o crescimento de um negdécio deve estar
sincronizado com o conhecimento técnico em setores estratégicos, como
administracdo, investimento em recursos humanos e gestdo de pessoas, no caso da
empresa besquisada, nos quais se deve investir para que todas as areas da
empresa estejam em harmonia.

O uso de normalizagdo dentro de uma organizagéo deste porte, pode
contribuir para além de organizar a empresa, profissionalizar a equipe técnica de
modo, a médio prazo, tornar-se referéncia em atendimento de qualidade,

principalmente na area de suporte técnico.



4. PROPOSTA

De acordo com a pesquisa teérica empirica realizada, a empresa pode se
utilizar das normas SO para resolver a maioria dos problemas da organizacéo. Vale
ressaltar que o objetivo da empresa ndo é a certificagdo, mas para solucionar
problemas de crescimento desbrdenado, nada melhor que seguir um sistema ISO
que esta estruturado para trabalhar com qualidade em produtos e servicos.

Como a organizagao pesquisada ndo possui sistema de gerenciamento de
qualidade, os questionarios ajudaram a levantar informagdes estratégicas sobre a
empresa e também para diagnosticar problemas. Deve-se focar as agbes na area
mais problematica, que & a area técnica, onde sido montados os equipamentos
novos e também sao executados servicos de suporte técnico em computadores e
periféricos. As acdes devem ser planejadas de forma a criar solugbdes baseadas em
normas de qualidade. Nao descarta-se a possibilidade de no decorrer a implantagéo
do sistema, se vislumbre a certificacdo de forma a manter-se como referéncia na

atividade dificultando a abertura de espaco para a concorréncia.

4.1 Recomendacgdes para implementagao da proposta

Para implantar a proposta, sugerem-se as etapas descritas abaixo:

4.2 Elaborar o organograma da empresa

Acdes: Definir setores; criar responsaveis pelos setores
Responsabilidade: Diretoria

Prazo: Até Fevereiro de 2008

Esta etapa sugere a definigéo e a divulgagdo do organograma da empresa, de forma
a definir internamente quem serdo os responsaveis pelos setores e atividades.

Assim pode-se definir atividades e cobrar atitudes em relagéo ao crescimento da
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empresa. Este organograma deve ser apresentado em reunido informal com a

presencga de todos os funcionarios.

4.2.1 Organograma funcional sugerido

Administrac¢io
Coordenacio da
Qualidade
L |
Ger. Financeiro Ger. Vendas Ger. Suporte
Técnico
R I R
—| Financeiro ! —| Computadores | —[ Montagem |
———| Coinpras | —i Suprimentos I Manut. Micros I
—‘ Fiscal ‘ —‘ Moveis 1 —( Manut. Impressorasw
—{ Contabilidade l —| Eletro | —( Manut. Monitores |
—{ Limpeza | —{ Atendimento | —{ Suporte externo l

_‘

Sistemas |

O organograma acima sugerido reflete as necessidades de responsabilidade da

empresa seguindo o item 5.5.1 da Norma I1SO 9001.

4.3 Organizar a empresa — 5S

Acdes: Implantar 5S; Reunifes semanais

Responsabilidade: Diretoria e todos os colaboradores
Prazo: Até outubro de 2008

O item 6.4 da ISO 9001 trata do ambiente de trabalho e a implentacéo do 5S & um

processo educacional onde se trabalha atitude e comportamento coletivo, e sua

implantagdo ira organizar de forma sistematica a empresa, contribuindo para

disciplina e o trabalho em equipe em todos os setores, melhorando o ambiente de

trabalho bem como o desempenho dos colaboradores.
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O programa 5S nitidamente ira organizar as areas de forma a melhorar o aspecto
visual, mas principalmente ira melhorar as condigbes de trabalho no quesito

organizagao e controle.

4.3.1 5S na empresa

Programagao do 5S - Instalar Area técnica inicialmente

a) Objétivo— Garantir agdes para melhoria do ambiente de trabalho. Criar
concursos internos para criar competitividade sadia entre as equipes;
b) Participantes — Todos os proprietarios e funcionarios da empresa;

¢ Regulamento — Sistematica de avaliagdo e estabelecimento de metas.
Atividades praticas, eventos promocionais, divulgacdo em faixas, cartazes,
out-door, quadros, computadores, camisetas, outros, concursos com
slogans, gincanas, logomarca.

e Premiacédo — Serdo concedidas premiagbes mensais pelo atingimento das
metas propostas; sera definido premio de reconhecimento para a equipe
que mais se destacar; certificagdo de cada integrante pelo sucesso do
plano.

¢) Lancamento do 5S — dia de langcamento, procedimento de descarte,
destinagdo do descarte, classificacdo dos materiais, contabilizagdo dos
materiais, momento do descarte apenas no dia de langcamento.

d) Avaliagdo — Sistematica, treinamentos, responsaveis, auditores, formularios,
freqUiéncia, tratamento das avaliagdes.

e) Estabelecimento de metas — metas por equipes, planos de agdo, metas
globais

f) Eventos de reconhecimento.
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Tabela 4 - Cronograma de implantacao do 5S
Cronograma de implantacao

ALIVIG, o e
Definicao do programa 5S
Treinamento

Langcamento

Prmeiro S - SEIRI - UTILIZACAO
Segundo S - SEITON - ORDENACAO
Terceiro S - SEISO - LIMPEZA
Quarto S - SEIKETSU - ASSEIO

Quinto S - SHITSUKE - DISCIPLINA

4.3.2 Modelo de implementacgao do 5S area técnica

O 5S deve ser implantado de forma sistematizada, alinhado com as
diretrizes empresariais, para tanto devera se conduzido com profissionalismo e

comprometimento dos lideres da organizagao.

O ANEXO Ill demonstra um modelo de critérios de avaliagao para

implementagao do programa na empresa pesquisada.

4.4 Desenvolver os Procedimentos da Qualidade da empresa para area
de suporte técnico

Apresento na sequéncia 3 modelos de procedimentos a respeito dos fluxos que
deverdao ser implantados em nos devidos setores, seguindo o modelo de
normalizacdo da ISO do item 7.5. Estes procedimentos devem ser implementados e
aperfeicoados juntamente com outros procedimentos para que a organizagao possa

oferecer a qualidade que o cliente precisa.

Acoes: Definir procedimentos operacionais; estabelecer indicadores no setor de
suporte técnico; treinamento dos colaboradores;
Responsabilidade: Diretoria e todos os colaboradores

Prazo: Até janeiro de 2009
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4.41 — Modelo de Procedimento para montagem de computador novo

Empresa modelo
Sistema de Gestio da Qualidade

Departamento: Emisséo: Revis&o: Paginas:
Vendas — Suporte técnico |1/11/2007 10 1de 78

Titulo: Procedimento para montagem de computadores novos

a) Objetivo
Descrever os processos a serem executados pelas pessoas responsaveis pela
atividade.

b) Responsabilidade
Suporte técnico e Vendas

c) Atividades
As atividades para efetuar a montagem de computadores novos séo as seguintes:

1. A area de vendas encaminha uma c6épia da proposta para o cliente como
pedido de montagem com a configuracdo especifica escolhida pelo cliente;

2. O supervisor do suporte técnico recebe o pedido e vai até o almoxarifado
solicitar as pecas;

3. O supervisor separa as pegas anotando as saidas no sistema de estoque
bem como os nimeros de série dos equipamentos e encaminha para a
montagem em uma bancada;

4. O técnico de montagem em sua bancada inicia o processo de montagem do
computador;

5. Caso alguma peca apresentar defeito, deve ser anotado o problema na ordem
interna, a peca deve ser identificada como defeituosa e encaminhada de volta
para o almoxarifado, e uma nova peca deve ser solicitada no almoxarifado
sendo devidamente anotada na ordem de servico;

6. Ao concluir a montagem o técnico efetua os testes necessarios para
assegurar-se de que todas as pegas estao ok;

7. Deve-se entdo proceder a instalagédo do sistema operacional, drivers e
aplicativos;

8. Os itens de verificagdo para instalacao sao:

Video

Som

Rede
Modem
Teclado
Mouse
Disco rigido
Memoria
Placa mae
Processador
Idioma

[. Conexdes
m. Drivers

AT T TQ@ 0 a0 o
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9. Se algum item apresentar defeito, o mesmo deve ser relatado na ordem de
servigo interna e resolvido com a substituicdo do componente causador do
defeito ou a reinstalacao do sistema;

10. Concluido o processo de instalagéo do sistema operacional, drivers e
aplicativos, o técnico fecha e coloca o lacre na maquina, o técnico deve fechar
a ordem assinando a mesma e encaminhando o computador para a
supervisao.

11. A supervisdo faz um checklist para ver se os equipamentos utilizados estéo
conforme a proposta. '

12.0 supervisor efetua ainda um checkilist de programas instalados;

13.Sa0 conferidos os lacres, parafusos, cabos e manuais;

14. A verificagao deve ser toda anotada na ordem interna, com observacgées
detalhadas sobre anomalias;

15.Caso haja alguma nao conformidade, € feito uma anotagéo para correcao;

16.Concluido o processo de conferéncia e estando tudo ok, o supervisor deve
dar por encerrado o processo de montagem assinando a ordem de servigo;

17.0 supervisor encaminha entdo o micro para a entrega para o cliente.
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d) Fluxograma do processo para montagem de computadores

Vendas solicita
montagem de micro
v
Supervisor solicita

pegas no <
almoxarifado

Supervisor entrega
pegas para técnico

Técnico monta
computador

v
Supervisor entrgga NAO
peeas para técnico

Pecgas com
defeito

| Técnico efetua testes

v

Técnico instala
drivers e aplicativos

Técnico instala
drivers e aplicativos

Técnico faz Checklist de
Itens de verificagdo

— 7

Fechamento ¢ lacre
Assinatura da ordem

Itens com
defeito

SIM

Checklist do
Supervisor

Supervisor preenche e
assina ordem de servigo

Fechamento e lacre
Assinatura da ordem

Fim

Elaborado por: Vilson Giazzoni Em: 1/11/2007
Revisado por: ‘ Em: / /
Aprovado por: Em: / /

e) Indicadores a serem implantados:

Elaboracdo de formularios para implantacdo de tabelas com totais de pecas
consumidas e pecas com defeito, bem como uma relagéo de itens com defeito. Os
formularios devem oferecer dados de inspe¢édo e a possibilidade de rastreamento
das pecas para verificagdo da origem. As tabelas podem gerar graficos comparativos
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a fim de mensurar a qualidade dos equipamentos adquiridos, bem como os itens de
maior incidéncia de problemas.

Figura 5 - Modelo de grafico com indicadores de pegas com defeito

Grafico de pegas utilizadas e pegas com defeito

Total de Pegas
@ Pegas com defeito

Quantidade de pegas

Janeiro

Marco

4.4.2 - Modelo de procedimento realizagao suporte técnico

Empresa modelo

Sistema de Gestao da Qualidade

Departamento:
Vendas

Emisséo:

1/11/2007

Reviséao:
10

Paginas:
1de 78

Titulo: Procedimento para realizagao de suporte técnico

a) Objetivo

Descrever os processos a serem executados pelas pessoas responsaveis pela

atividade.

b) Responsabilidade

Atendimento
Suporte técnico

c) Atividades

As atividades para efetuar a montagem de computadores novos sao as seguintes:
1. A area de atendimento deve ouvir o cliente e abrir uma ordem de servigo

numerada anotando o defeito relatado pelo cliente;

2. O cliente deve ser atendido com a atualizagdo de seus dados no sistema de

gerenciamento;

3. A ordem de servigo deve constar ainda, a configuragao do equipamento,
informada pelo cliente. Se 0 mesmo nao souber esta tarefa devera ser
efetuada pelo suporte técnico.

4. A area de atendimento deve contactar a area de suporte para uma possivel

previsdo para execugao do servigo,

5. O equipamento do cliente € encaminhado para a area de suporte técnico;
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6. A area de suporte técnico recebe o equipamento e coloca o mesmo numa fila
de atendimento;

7. Quando houver a liberagdo de um técnico o mesmo pega o equipamento
acompanhado da ordem de servi¢o coloca na sua bancada,

8. Na bancada o técnico deve observar as caracteristicas do equipamento, como
aparéncia, riscos, etiquetas, lacres, parafusos ou outro fator que possa
comprometer o atendimento pela empresa; Alguma nao conformidade deve
ser anotada na ordem de servigco e avisada a supervisao;

9." O técnico deve entéo Iér o relato do defeito e efetuar o diagndstico do defeito
e relatando na ordem de servigo suas conclusdes.

10.0 técnico depois de fazer o diagnostico deve elaborar o orcamento anotando
na ordem de servigo o defeito e o procedimento para conserto e os valores a
serem cobrados.

11.0 técnico deve entéo ligar para o cliente para o nimero de telefone da ordem
de servigo anotando dia e hora do contato, bem como nome do contato, e
relatar diagndstico, conserto e valores.

12.Caso o cliente dé o aceite, isto deve ser anotado na ordem de servigo, e 0
técnico deve efetuar o conserto do equipamento;

13.Caso o cliente ndo dé o aceite, deve-se anotar na ordem de servigo o motivo
relatado pelo cliente e colocar o equipamento a sua disposicao;

14. Ap6s concluir o atendimento o técnico deve relatar na ordem de servigo as
atividades executadas, encerrar a ordem com horario de inicio e horario final
do trabalho

15. 0 técnico embala o equipamento com PVC e coloca o equipamento na fila de
entrega.

16. O técnico encaminha o equipamento para a supervisdo do setor;

17.0 supervisor lanca no sistema as informac¢des da ordem de servigo e libera o
equipamento para o técnico embalar para entrega;

18.0 supervisor avisa o cliente que o equipamento pode ser retirado;

19. 0 cliente chega na recep¢ao solicitando seu equipamento, a atendente deve
entrar no sistema e ver se 0 mesmo esta liberado. Se estiver liberado deve
solicita a retirada.

20. O cliente retira o equipamento na recep¢éo mediante a assinatura da ordem
de servigco em duas vidas sendo um entregue para o cliente e outra deve ser
arquivada na pasta especifica.

21.Na entrega do equipamento para o cliente, o mesmo devera ser informado do
servico efetuado, do valor a ser cobrado, da garantia do servigo.

22.Caso o cliente ndo possa vir buscar o equipamento, 0 mesmo devera ser
informado de que um veiculo da empresa podera entregar o mesmo com a

- devida cobranc¢a da taxa de deslocamento.

23.Caso a empresa deva entregar o equipamento a pessoa que se deslocar até
o cliente devera informar ao cliente dos servigos efetuados, bem como da
garantia e do valor a ser cobrado, dados estes constantes na ordem de
servico, devera pegar sua assinatura na ordem de servico em duas vias,
sendo que uma fica pra o cliente e outra deve ser arquivada na empresa.
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d) Fluxograma do processo de realizagio do suporte técnico

|Atendimento abre OS
com relato do cliente
\ 4
Atendente atualiza
dados de cadastro

Equipamento
encaminhado para
Suporte técnico

Suporte coloca
equipamento na fila

v

Técnico coloca micro
na sua bancada

v

Técnico avalia
equipamento ¢ 1€ o
relato do cliente
h
Técnico efetua testes
¢ elabora diagnostico

Técnico anota na OS
defeito, conserto e
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Cliente
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Técnico liga para o
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orgcamento

Técnico executa
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¢ Técnico anota na OS o
Técnico anota na OS motivo

y
Supervisor langa as
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»
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Encaminha para

supervisdo fechar OS

Elaborado por: Vilson Giazzoni
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Fim

Em: 1/11/2007

Revisado por:

Aprovado por:

e) Indicadores a serem implantados:

Em: / /
Em: / /

Elaboragao de formuldrios para implantacdo de tabelas com totais de orgamentos
entregues, orcamentos fechados e declinados. Os formularios devem oferecer a
possibilidade de inspecdo e rastreamento dos orgamentos, com o motivo da

declinacéo pelo cliente.



Figura 6 - Modelo de grafico com indicadores de orcamentos entregues

Quantidades

Grafico de Orgamentos

@ Total de orgamentos entregues
@ Total de orgamentos executados
O Total de orgamentos declinados

4.4.3 — Modelo de procedimento para venda de computadores
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Empresa modelo

Sistema de Gestao da Qualidade

Departamento:
Vendas

Emissao:

01/11/2007

Reviséo:
10

Paginas:
1de 78

Titulo: Procedimento venda de computadores

a) Objetivo

Descrever os processos a serem executados pelas pessoas responsaveis pela

atividade.

b) Responsabilidade

Vendas

c) Atividades

As atividades para efetuar a pesquisa de satisfagcao de clientes séao as seguintes:

1. O cliente solicita produto;
2. O atendente pede o nome do cliente o telefone e anota em ficha de proposta
(elaborar ficha de proposta);

3. O atendente solicita informagdes para o cliente sobre a utilizacdo especifica

do equipamento a ser adquirido;
4. O atendente orienta o cliente sobre as caracteristicas especificas dos

produtos;

5. O atendente descreve a sugestéao de configuragdo do computador para o
cliente documentando a proposta em um documento do Word e salva a
proposta com o nome do cliente;
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6. O atendente coloca na proposta além dos valores e descrigdo dos
equipamentos, condi¢des de pagamento, validade da proposta, garantia do
equipamento, data da entrega.

O atendente ap6s efetuar a proposta imprime, assina e entrega para o cliente

O atendente anota na proposta, caso nao efetue a venda no momento da

entrega, uma data provavel para retorno.

9. Caso o cliente confirme a aquisi¢ao o atendente coloca na proposta o prazo

~de entrega e imprime mais uma via e envia para a area de montagem do
equipamento a ser adquirido;

10.Apds concluido o processo de montagem o técnico avisa o vendedor que o
equipamento esta disponivel.

11.Apds confirmada a montagem pela area técnica o vendedor liga pra o cliente
e programa a entrega.

12.0 vendedor solicita o equipamento a ser entregue e efetua uma conferéncia
dos dados de montagem conferindo com a proposta.

13. A entrega do equipamento do cliente é efetuada por um funcionario da
empresa no enderecgo informado.

14.0O funcionario que efetuar a entrega deve chegar ao cliente e comprovar para
0 mesmo a configuragéo do equipamento adquirido, inclusive, se necessario
com informagdes técnicas.

15.0 entregador deve ligar o equipamento e se solicitado deve dar informacées
técnicas sobre o equipamento.

16. 0 entregador deve pedir assinatura do cliente no protocolo de entrega.

17.0 atendente liga no dia seguinte para o cliente solicitando informagdes sobre
0 equipamento o atendimento recebido.

® N

Elaborado por: Vilson Giazzoni Em: 1/11/2007
Revisado por: Em: / /
Aprovado por: Em: / /




d) Fluxograma do processo
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45

e) Indicadores a serem implantados:
Elaboracdo de formularios para implantacdo de tabelas com totais de propostas

entregues, propostas fechadas e declinadas. Os formularios devem oferecer a

possibilidade inspecdo de rastreamento das propostas, com o motivo da recusagéo

pelo cliente.
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Figura 7 - Modelo de grafico com indicadores propostas

Grafico de propostas

Total de propostas entregues
@ Total de propostas aceitas
O Percentual Recusadas

Quantidades

Janeiro Fevereiro Margo

4.5 Desenvolver indicadores da qualidade

Acoes: Definir procedimentos operacionais que possam ser mensurados e
controlados para a geracao de indicadores; pesquisa de satisfacao
Responsabilidade: Diretoria e todos os colaboradores

Prazo: Até janeiro de 2009

Os indicadores da qualidade sao ferramentas e mecanismos que sao desenvolvidos
para mensurar acertos e erros de forma a explicitar situacdes e responsabilidades

com o objetivo de monitoramento e controle.

Para que a implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade seja eficaz, é
necessaria a utilizagdo de indicadores da qualidade, os quais devem mensurar os

pontos negativos e transforma-los em oportunidades de melhoria em todas as areas.



Tabela 5 - Objetivos da qualidade
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Objetivo Responsavel | Indicadores Competéncia
Pesquisas a satisfacdo | Vendas Nivel de satisfagéo dos Coordenacgéo da

dos clientes

Suporte técnico

clientes

qualidade devera fazer
a pesquisa

semestralmente

Organizagao da area de
montagem e suporte

Suporte técnico

Indicadores do 5S

Mapa de servigos

Comissao interna do 5S
devera mensalmente
efetuar auditorias;

Os mapas de servigos
deverao ser gerados
pelo Suporte Técnico

Treinamento e

qualificagao

Coordenagéao da
Qualidade

% do faturamento
investido em

treinamentos e educagao

A area da contabilidade
devera gerar
indicadores de
investimento em
treinamentos e

educagao.

4.5.1 Pesquisa de satisfagao dos clientes

Com o objetivo de mensurar a qualidade atual oferecida pela empresa aos seus

clientes, foi desenvolvido um modelo de pesquisa de satisfacdo do cliente. O modelo

deve ser aplicado e os resultados devem ser utilizados para analise e melhoria dos

processos da organizagao.
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Cientes da necessidade de observar os anseios dos clientes, procurando sanéa-los da melhor
forma, os proprietarios da Empresa X permitiram a realizagdo de uma pesquisa de satisfagdo de seus clientes,
a qual buscard medir o grau de satisfagdo dos clientes do provedor em relagdo ao atendimento e suporte
técnico. Entéo para que se torne possivel a realizagdo desta pesquisa, solicitamos a vocé cliente que responda
ao questionario abaixo. Suas respostas serdo de grande valia a tentativa de maximizar a satisfacdo dos

clientes da empresa.

Antes de iniciar a resposta ao questiondrio, pedimos notar como deve mostrar sua opinido:

Grau

S 4 S 2

1

Avaliagao

Otimo Bom Regular Ruim

Péssimo

Qual ¢ a sua avaliacio sobre os itens a seguir?
Marque com um X o grau
correspondente a avaliacio

Cortesia do atendimento

Agilidade do atendimento

Presteza no atendimento do telefone

Facilidade na comunicagdo

Comprometimento para a resolugdo de
| problemas

Clareza e objetividade nas informagdes
prestadas

Eficiéncia na resolug@o de problemas

Pontualidade do técnico

Presteza no atendimento

| Facilidade na comunicagéo

‘Organizagﬁo e agilidade nos servigos
prestados

Competéncia e capacitagdo dos técnicos

Tempo gasto para efetuar o suporte

Qualidade dos servigos executados

Clareza e objetividade das informagdes
descritas na ordem de servigo

Valor cobrado pelo suporte

Na sua avaliagdo quais sdo as melhorias a serem incrementadas pela empresa, em relagdo aos servigos

prestados:
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4.5.2 Organizagao da area de montagem e suporte

A empresa devera organizar a area de estoque de forma a criar um almoxarifado
para depositar equipamentos novos de forma sistematica com controle e
responsabilidade de uma pessoa especifica. Devera ainda organizar a area de
montagem e suporte de forma a distribuir o trabalho de forma sistematica e

organizada seguindo o item 6.3 da norma ISO 9001.

Figura 8 - Layout sugerido do almoxarifado e suporte técnico

Almoxarifado Informatica Almoxarifado Méveis
Recarga
de
cartuchos
Manutengéo noteboks Manuteng&o outros equipamentos
Bancadad Micros Impressoras Qutros Filade
Prontas quipamento: conserto
Impressofas Prontos i Bancadas

Micros
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4.5.3 Treinamento

O item 6.2.2 trata de competéncia, conscientizagdo e treinamento, na
empresa pesquisada, a baixa qualificagdo técnica dos funcionarios exige muitas
horas de treinamento em varias areas, de forma a instrospectar individualmente e
em equipe, conhecimentos e metodologias que possam ser utilizadas para gerar
conscientizagdo para a qualidade em todas as areas. Deve haver um
comprometimento da diregdao em disponibilizar pelo menos 10 horas mensais para

treinamento dos funcionarios nos itens listados no cronograma abaixo.

Tabela 6 - Organograma de treinamento para funcionarios

Treinamento jan fev mar | abr | mai | jun | jul ago | set out | nov | dez

Qualidade em servigos

58 - Implementagéo

Organizagdo sistemas e
métodos

Atendimento ao cliente

Motivagéo organizacional

Acoes: Os treinamentos serdo implementados na empresa com pelo menos 10
horas mensais, com a conscientizacao de todos para os itens planejados, e serao
repassados na forma de palestras, videos, atividades grupais e gincanas dentro e
fora da empresa.

Responsabilidade: Diretoria e equipe da qualidade

Prazo: Até dezembro de 2008

4.5.4 Mapa de servigos

O item 8.2 da norma ISO 9001 trata de medicdo e monitoramento, que se faz
necessarios em todas as areas da empresa. Destaco implantagcdo de mapas na area

de servigos e suporte técnico.

Acoes: Implantar mapas de servigos a fim de organizar e classificar por tipo de

servico os atendimentos efetuados na area de montagem e suporte técnico. O mapa
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fornecera detalhadamente a quantidade de servigos executados por cada técnico
bem como ira demonstrar graficamente as evolugdes mensais para analise.
Responsabilidade: Equipe da qualidade e todos os colaboradores do setor

Prazo: Até janeiro de 2009

Tabela 7 - Modelo de mapa de atendimento

Indicadores da qualidade - Mapa de Servicos - Suporte tecnico Més dezf07 !
Atividades Técnico01 [Técnico02 [Técnico03 |Técnico04 [Técnico05 [Técnico06 |Técnico07 |Técnico08 [Técnico09 |Técnicolld Totall
Montagem micro novo dektop 12 15 9 12 2 0 8 2 8 6| 74
Formatagdo micro novo desktop 3 2 7 39 20 12 3 7 0 1| 64
Formatagdo notebook 3 4 2 0 6 0 0 0 3 2| 20
Formatagdo micro usado 3 2 7 9 20 12 3 7 0 1| 64
Instalagéo antivirus 1 2 3 4 S 6 7 8 9 10| S5
Troca de componentes 5 7 9 3 2 0 8 3 4 6| 47
Conserto de monitor 3 2 7 0 0 0 0 0 0 1) 13
Conserto de impressora 5 4 9 3 2 0 8 3 4 6| 47
Instalagédo de programas 3 2 7 9 20 12 3 7 0 1| 64
Entrega maquina nova 1 2 3 4 S 7 8 9 10 55]
Visita técnica 5 0 0 0 0 0 0 3 4 6 18
Configuragéo de modem adsl 0 0 0 0 0 12 0 4 0 1| 20
Conserto de no-break 0 0 9 0 0 0 0 3 0 0] 12
Conserto de estabilizador 0 0 7 9 0 0 0 0 0 0] 16
Conserto de notebook 0 0 0 0 0 0 7 8 9 0| 24
Conserto de camera digital 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 S
Conserto de dispositivos de midia 0 0 0 5 0 0 3 0 0 1| 13
Conserto de telefone 5 0 0 0 0 0 0 3 0 0 8
Conserto de Fax 0 2 0 0 0 0 3 0 0 1 6
Outros servigos i 2 3 4 S 6 7 8 9 10 55
Retrabalho 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10[ 55
Total de atendimentos 51 56 85 79 92 72 74 85 68 73| 735
O mapa de atendimento gera para analise os seguintes graficos:
Figura 9 - Grafico do total de atendimentos por técnico

Total de atendimentos por técnico

= Total

Téaico01 Témnico02 Témico03 i Téanico05
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Figura 10 - Grafico de servigos executados por atividade
Quantidade de servigos executados por atividade
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Estes graficos devem ser utilizados para demonstrar para a equipe os nimeros do
setor técnico, de forma que todos possam contribuir para a geragao de melhoria nos
trabalhos executados pela equipe. Os graficos deverao ser gerados, impressos e

comparados com periodos de 30 em 30 dias.

4.6 Outras agcoes a serem implementadas com relagao a ISO

A implementagdo de normas ISO requerem a utilizagdo de normas, abaixo
relacionadas, em carater estratégico.
¢ Desenvolvimento e implantacdo do manual da qualidade da organizagéo
seguindo o item 4.2.2 da norma ISO.
e Criagado de metas mensais de vendas seguindo as instrugées do item 5.4.1 da
norma ISO 9001, que fala dos objetivos da qualidade.
e Treinamento e qualificacdo da equipe de vendas seguindo o item 6.2.2 da
norma ISO.
e Organizagao do arquivo de documentos segundo os itens 4.2.3 e 4.2.4 da
norma ISO que trata sobre isso.
¢ Reunides semanais para a discussdo de problemas e a divulgagao interna
dos nimeros da qualidade seguindo os itens 7.2 da Norma ISO, que tratam

de processos relacionados a clientes.
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4.7 Dificuldades a serem sanadas na implementacao

De acordo com o diagnéstico realizado, algumas dificuldades ou

oportunidades de melhoria foram detectadas as quais relato com as sugestées para

implantacao:

Resisténcia a implantagao pela perda da zona de conforto — Este ponto sera
tratado com a conscientizagéo por meio de palestras, dinamicas e a utilizagao
de indicadores, demonstrando que se todo mundo trabalhar utilizando os

mesmos principios de qualidade havera uma melhor aceitacao dos produtos e

servicos da empresa pelo cliente, e consequentemente um melhor

reconhecimento pessoa e profissional de cada integrante da empresa.
Burocratizagdo de setores para geragdo de indicadores — Ha sempre mais
pessoas querendo ajudar que atrapalhar, e acredito que a burocratizagao aos
poucos explicitara em numeros a realidade do negdcio em partes e como um
todo, de forma a transparecer internamente quem realmente veste a camisa
da empresa. |

Grande nimero de funcionarios com grau de parentesco com o proprietario —
Este item sera tratado com a conscientizacdo do tratamento igual a todos os
funcionarios da organizagéo.

Baixo grau de escolaridade dos funcionarios — Incentivo aos funcionarios

~ estudarem com o pagamento pela empresa de uma bolsa para um percentual

sobre a mensalidade para areas que requerem qualificacéo. E outra forma de
melhorar a qualidade no futuro é a adogéo de um perfil de cargo especifico

com provas para novas confratacdes.

Estas dificuldades serdo tratadas com a criagdo de equipes de qualidade

envolvendo os funcionarios de todos os setores com rodizio de fungées, reunibes

semanais para discussao de problemas e analise dos indicadores, treinamento com

a utilizacdo de videos sobre o tema qualidade, bem como a criagéo de um plano de

cargos e salarios incentivando a participagdo em cursos e o interesse pela

qualificagéo profissional.



5. CONCLUSAO

O sistema de gestdo da qualidade baseado na norma ISO 9001 aborda
elementos que tém como foco a satisfagéo total do cliente e a melhoria continua dos
processos, produtos e do proprio sistema, pois € um conjunto de todas as atividades
de funcéo gerencial, que determinam a politica da qualidade, os objetivos e as
responsabilidades, e os implementam por meios como o planejamento, o controle e
a garantia e melhoria da qualidade.

O modelo proposto foi desenvolvido com o intuito de contribuir para
analise e implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade atuando de forma
classificatoria, isto &, para posicionar a organizacdo em um determinado nivel de
trabalho com Gestao da Qualidade e também fornecer um caminho para que as
acoes de melhorias possam ser desenvolvidas e efetivadas, de forma a concorrerem
para 0 sucesso no Sistema implantado.

O ftrabalho apresenta na revisdo bibliografica alguns conceitos da
qualidade, os quais devem ser analisados, divulgados e introspectados de maneira
uniforme dentro da organizagéao, identificando os valores da qualidade que o cliente
percebe, contribuindo para o cumprimento das normas, bem como do sucesso da
implantagéo do sistema. '

Esse resultado afetou diretamente o autor desse trabalho que possibilitou
a ampliacdo dos conceitos sobre qualidade e sua evolugao no decorrer do tempo,
desde os mais tradicionais até os mais modernos, definidos em fungdo do
conhecimento adquirido.

O objetivo geral foi atingido pois a tarefa de estabelecer a analise de um
modelo para implantagdo de um sistema de Gestdo da qualidade baseado em
normas 1SO 9001 para micro empresas prestadoras de servigo foi alcangado de
forma potencial, pois demonstra de forma clara que se deve inicialmente fazer uma
pesquisa exploratéria acompanhando o dia-a-dia da empresa por um determinado
periodo a fim de levantar dados e informagdes que se deve saber para implantar tal
sistema.

Os objetivos especificos foram atingidos da seguinte forma:
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1- Foram identificadas e listadas referéncias bibliograficas sobre a gestao
da qualidade, 1SO 9001. Foram verificados indicadores que auxiliam na avaliagdo da
manutencdo do Sistema da Qualidade, principalmente os observados na
organizagao; |

2- Apds a pesquisa bibliografica foram desenvolvidos dois questionarios
para levantamento de dados em uma empresa pesquisada com a atividade de
prestacao de servicos.

3 - Os requisitos da NBR ISO 9001 foram interpretados para aplicagdo na
empresa modelo facilitando seu entendimento. Foi apresentado e um plano de agao
para implantacao do sistema de Gestao da Qualidade na empresa modelo.

As recomendagdes propostas visam a continuidade desse trabalho, no
sentido de consolida-lo e servir de referéncia para a avaliagcdo dos Sistemas da
Qualidade em empresas prestadoras de servigos.

Conclui-se ainda que todas as empresas devem ser minuciosamente
preparadas para a implantagao de sistemas de gestao da qualidade, sendo que pelo
tamanho da empresa, as vezes a burocracia pode atrapalhar alguns processos.
Outro fator relevante € a qualificagdo no momento da contratagao, sendo que numa
micro' emp‘resa, as novas contratagdes sao efetuadas sem critério algum, fazendo
com que a organiza¢do contrate pessoas despreparadas para determinadas areas,
ocasionando um longo tempo de aprendizado causando muitas falhas em processos
importantes.

Vale ressaltar ainda que existe um momento em que uma micro
empresa com alguns poucos funcionarios deixa de ser pequena para se tornar
um negocio maior, exigindo monitoramento e controle em todas as areas. Um
sistema de gestdo da qualidade contribui em todos os aspectos para a
organizacdo e melhoria na conducéo da empresa como um todo, alem de
posicionar a organizacéo de forma positiva no mercado em que esta inserida.

| O trabalho foi orientado para implantagédo seguindo o plano da 1SO 9001.
Do modelo proposto pode-se concluir:
e A empresa vai ter ganhos para o dono da empresa com a implantagao
do sistema, pois podera ver acontecer transformagbes internas e
externas com relacdo a clientela, e principalmente com a maior

geragao de lucros com a eliminagéo do desperdicio de tempo.
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O proprietario da empresa terd mais tempo para atender melhor seus

clientes, pois seus colaboradores desempenhardo suas tarefas de

forma a serem controlados por seus supervisores e indicadores.

e O dono da empresa fara uma reunido semanal com seus supervisores
juntamente com a coordenacéo da qualidade para correc¢ao de desvios.

e Com o sistema implantado a empresa ir4 oferecer melhor qualidade de
vida para seus funcionarios, devido a padronizacdo de processos e
métodos de execucgao de tarefas e geragéo de controles.

e O sistema ird auxiliar na implantagdo de um plano de cargos e salarios,
contribuindo para o crescimento profissional dos funcionarios.

¢ A empresa ira explicitamente oferecer qualidade para o cliente.

e O sistema de Gestdo da Qualidade favorece o desenvolvimento do

planejamento estratégico, motivando a organizacdo a conquistar a

certificacdo da qualidade;

Os planos de acgbes apresentados, sdo sugestdes para a diretoria
implementar e aprimorar os indicadores para que se tornem base de futuras
decis6es gerenciais, suprindo as deficiéncias detectadas. Pelo diagnéstico
observou-se que a empresa pesquisada preocupa-se mais com a quantidade
do que com a qualidade. Os resultados demonstram que a organizacao deve
programar suas acgbes para poder crescer frente ao consumidor com
seguranca, utilizando todas as ferramentas que contribuam para a satisfacao
de seus clientes.

Para a implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade as
empresas devem levar em conta o seu tipo de negécio e a sua cultura
organizacional. Deve-se levar em consideragdo que a esta implantagdo € um
processo de mudangas, que envolve conscientizagdo, investimento,
envolvimento e gerenciamento para assegurar que, durante a implantagdo
ndo sejam encontradas muitas barreiras e que no final se obtenha o sucesso
e 0s beneﬁ’cios desejados.

Com os resultados desse trabalho foi possivel concluir que para o

sucesso da implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade, €& importante
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que a empresa inicie por uma sistematica bem definida de planejamento, com
0 apoio da alta direcéo, levando em conta todas as informacdes e recursos
necessarios, considerando principalmente a cultura organizacional e os
aspectos relacionados a preparagdo, conscientizacdo, mobilizacdo e
capacitacdo das pessoas envolvidas no processo, a fim de obter maior
envolvimento e comprometimento, e conseguir 0 sucesso no processo de

implantacao e a garantia da manutencao de melhorias.
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Anexo 1
QUESTIONARIO PERFIL DA EMPRESA

Perguntas que devem ser respondidas pela dire¢gdo da empresa:

1) A quanto tempo a empresa atua?

2) Qual o segmento de mercado?

3) A empresa possui missdo?

4) Que tipo de produtos ou servigcos a empresa comercializa?

5) Qual é o carro chefe da empresa atualmente?

6) A empresa esta setorizada? De que forma?

7) A empresa possui um organograma definido e conhecido por todos?

8) De que forma a empresa fornece qualidade para o cliente nos servigos
prestados?

9) A empresa possui documentos e registros para apoiar a operagéo eficaz e
eficiente dos processos da organizagdo em todos os setores?

10) Qual é o fator relevante de sucesso de sua empresa?

11) A empresa possui algum sistema de gestao da qualidade total ou parcial?

12) A embresa tem muitos problemas internos? Enumere-os.

13) A empresa planeja melhorias visiveis a curto, médio e longo prazo?

14) Como vocé considera a visdo de futuro da organizagéo?

15) Como a empresa gerencia recursos humanos?

16) Como vocé considera a qualidade entre os seus colaboradores na
organizacao?

17) A empresa possui objetivos claros que traduzem a politica da qualidade e
metas mensuraveis? |

18) Quais sdo os setores mais problematicos de sua organizagéo?

19) O que vocé acha da implementacdo de mudangas na organizagéo?

20) O que vocé acha da reacdo dos seus colaboradores na implementagéo de
mudangas organizacionais?

21) As responsabilidades estdo estabelecidas e comunicadas em cada setor para
as pessoas nha organizagao?

22) A empresa possui um sistema eficiente de comunicagao interna?

23) O que vocé acha necessario para melhorar o desempenho da organizag&o?



24)

25)

26)

27)

28)

29)

30)

31)

32)

33)

34)

35)

36)

37)

38)

39)
40)
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Vocé acha que utiliza os recursos de maneira correta e ordenada na
organizagao?

Como vocé vé a competéncia das pessoas na organizagdo? Ela é adequada as
necessidades atuais e futuras?

Em sua opinido, a empresa assegura que o pessoal seja consciente quanto a
pertinéncia e importancia de suas atividades e de como elas contribuem para
alcancar os objetivos do negécio como um todo?

Como a empresa dispde de um processo para motivar os funcionarios a
alcancar os objetivos da organizacdo?

Como a empresa promove aos funcionarios, capacitacdo, conhecimentos e
habilidades a fim de melhorar a competéncia dos mesmos?

Como a organizagao assegura que a infra-estrutura é apropriada para atingir os
objetivos da organizagao?

Como a organizagdo assegura que o ambiente de trabalho promove a
motivagéo, satisfagéo, desenvolvimento e desempenho das pessoas?

Como a organizagéo planeja e desenvolve os processos necessarios para a
realizagdo do produto?

Como a organizagdo definiu os processos relacionados ao cliente para
assegurar a consideracgao de suas necessidades?

Como a empresa assegura que os requisitos dos servicos sdo analisados
criticamente antes de assumir um compromisso com o cliente?

Como sdo administrados na pratica os processos de servicos e
desenvolvimento, incluindo a definicdo de requisitos e desenvolvimento e a
obtencao de resultados planejados?

A empresa possui certificagdo de fornecedores?

A empresa possui um sistema de gerenciamento para controle de aquisigbes
de insumos?

A empresa possui um sistema de homologagéo ou cerificagdo de produtos
adquiridos?

A empresa possui um sistema de gerenciamento para controle de aquisigbes
de servigos?

A empresa possui um sistema de gerenciamento de Vendas?

A empresa possui um sistema de gerenciamento de garantias?
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41) A empresa possui um sistema de verificacdo de etapas de execucédo de
servigos?

42) A empresa possui um sistema de verificagdo da satisfagéo do cliente?

43) A empresa possui um canal de reclamacgéao do cliente?

44) A empresa possui um sistema de registro de nao conformidades?

45) A empresa disponibiliza de informag¢des financeiras e contabeis documentadas
para avaliagao do passado.

46) A empresa possui indicadores de qualidade?
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ANEXO 2

QUESTIONARIO — AVALIAGAO INTERNA

. Seu nome completo
. Sua data de nascimento
. Seu grau de escolaridade

. Qual sua data de admissao na empresa?

1

2

3

4

5. Qual o setor que vocé trabalha?

6. Qual o seu cargo ou fungéo?

7. A quem vocé & subordinado?

8. Descreva todas as atividades que executa dentro da empresa.

9. Descreva todas as deficiéncias que encontra no seu dia-a-dia para executar as
suas tarefas.

10 Descreva suas sugestdes para melhorias no trabalho no seu cargo ou setor.

11. Vocé recebeu algum tipo de treinamento para executar as tarefas acima
descritas.

12. Se recebeu treinamento, em sua opinido, o treinamento foi o suficiente para
desempenhar um bom trabalho?

13. Vocé percebe retrabalhos no seu dia-a-dia dentro da empresa.

14. Se percebe porque acha que eles acontecem?

15. Em sua opinido qual € a principal atividade da empresa?

16. Vocé acha que a empresa onde trabalha oferece qualidade em servigos?

17. Vocé acha que todas as pessoas que trabalham na empresa estdo bem
preparadas para desempenhar suas tarefas? Comente.

18 A empresa tem algum tipd sistema de acompanhamento de atendimento ao
cliente? Sem tem, vocé acha que o sistema atende as necessidades internas e
externas?

19 Faca um elogio para a empresa em que trabalha, fale de algo que ela tem de
melhor, em sua opiniao.

20 Faga uma critica para a empresa em que trabalha, fale de algo que € negativo,

em sua opiniao.



Acumulo de materiais

CRITERIOS DE AVALIAGAO — SEIRI (Utili

ANEXO 3

Mesmo com a

Ha materiais sobre

Nao ha evidéncias de Ha poucos Os poucos materiais
nas mesas e preocupacgdo em ndo | justificativa de que o | mesas e superficies materiais, porém existentes
superficies deixar acumular acumulo de materiais | horizontais, porém alguns sem encontram-se
horizontais materiais € temporario; ainda sem causar ma identificacao identificados

ha bastante impressdo
quantidade
Materiais largados Observa-se Ha justificativade | Ha poucos Ha alguns materiais | Nao ha materiais

em cantos de parede,

despreocupagéao em

que os materiais

materiais largados,

largados, porém com

largados

em cima de armarios | definir destino de largados serao porém nao causam identificagao

ou em outras varios materiais descartados, mas transtornos

superficies nao estao

horizontais identificados

Materiais similares Observam-se varios | Apesar das Algumas pessoas Ha poucos Nao ha materiais

em um mesmo local

materiais similares
muito préximos, e as
vezes sob
responsabilidade de
uma mesma pessoa,
com pouco nhivel de
utilizacao

justificativas, ainda é
evidente a nao-
otimizacao de
recursos

ainda mantém
materiais similares

materiais similares
em um mesmo
ambiente

similares em um
mesmo ambiente. Os
que existem tem um
alto grau de utilizacao

Materiais sem
utilizacao

Muitos materiais que
nao tem mais
utilizagao estao
mantidos, sem plano
evidente de descarte

Muitos materiais
sem utilizagao sao
mantidos, porém ha
um plano para
descarte

Sao0 mantidos
materiais utilizados
com baixa
freqiiéncia

Algumas pessoas
ainda mentem
poucos materiais sem
utilizagdo, ou
materiais usados
com baixa
freqliéncia

Todos os materiais
mantidos sdo
utilizados com
frequéncia




ltem

Empll'h:amento\ de
materiais

‘. Hé basténte

ITERIOS DE AVALIAGAO — SEITON (Ordenagéo)

materiais empilhados

Ha muitos materiais

sobre os outros,
porém, alguns ja
estao sendo
devidamente
identificados

sobre os outros. Em
locais fechados a
ordenacdo ainda é
deficiente

Ha poucos materiais

Em locais abertos
nao ha empilhamento
de materiais. Nos
locais fechados, ha
poucos materiais
empilhados

Todos os materiais
sado ordenados de
forma que o acesso a
um deles nao
desordena os demais

Falta de identificacao
de materiais

A grande maioria
dos materiais nao
esta identificada. A
identificagdo ndo é
funcional para os que
ai estdo colocados

Apesar de muitos
materiais terem
identificacao, a
mesma nao é
funcional

A grande maioria
dos materiais esta
identificada. Mas nao
existe uma
padronizacao

S6 nao estéo
identificados com
padronizacao alguns
materiais de uso
individual (mas de
propriedade da
organizacgio)

Todos os materiais
estao identificados
obedecendo a um
padrao estabelecido

Falta de sinalizacéo a
distancia

Nao ha sinalizacao
que facilite o acesso
que esta sendo

Ha pouca sinalizagao
para facilitar o acesso

Ha sinalizagao para
0 acesso ao que esta
sendo procurado,

Ha uma sinalizagao
padronizada, mas
ainda exige alguns

Ha um sistema de
sinalizacéo que permite
0 acesso imediato ao
que esta sendo

procurado mas ainda nao é esforgos para o do. O sist
funcional acesso, procurado. © sistema
fincibalmente bor utiliza cores e simbolos
princip P e preocupa-se com as
pessoas que hdo pessoas que nao
pertencem ao pertencem ao ambiente
ambiente
Lay-out inadequado | A forma de Ha uma O ambiente como um | Somente dentro de | A disposicéo de

distribuicao dos
recursos promove o
desperdicio de
contato entre as
pessoas

preocupagao em
otimizar os recursos,
mas a sua forma de
distribuicéo ainda é
deficiente

todo tem uma boa
distribuicdo de
recursos. Porém,
ainda é dificultado o
relacionamento entre
as pessoas de niveis
ambientes diferentes

moveis e utensilios a
distribuicao de
recursos esta sendo
executada

recursos facilita o
acesso rapido, sem
desgaste, e promove
uma aproximacgao
entre pessoas de
niveis diferentes e
ambientes diferentes




CRITERIOS DE AVALIAGAO - SEISO (Limpeza)

Sujeira acumulada

Nao ha
preocupagio com a
limpeza de todo o
ambiente

Os locais de pouco

uso estdo com
sujeira acumulada

Ha sujeira
acumulada apenas
em locais de dificil
acesso

Ha pouca sujeira

apenas em locais de
dificil acesso

Nao ha sujeira
acumulada em
nenhum local do
ambiente

Sistematica da
limpeza

Nao ha uma freqliéncia
definida e/ou adequada
para a limpeza de

nenhum tipo de sujeira

Nao ha uma freqiiéncia
definida e/ou adequada
para a limpeza para

varios tipos de sujeira

Nao ha uma freqiiéncia
definida e/ou adequada
para a limpeza apenas

para um ou outro tipo

de sujeira

Ha uma freqliéncia
definida e adequada
para a limpeza de todo
tipo de. A sistematica
nao inclui, por escrito,
todos os locais de dificil
acesso.

Ha uma freqliéncia
definida e adequada
para a limpeza de todo
tipo de sujeira. A
sistematica inclui, por
escrito, todos os locais
de dificil acesso.

Paredes e pisos
sujos

Os pisos e paredes
encontram-se sujos
e desgastados,

Alguns pontos do
piso e das paredes
encontram-se sujos

Poucos pontos de
sujeira em pisos e
paredes. Nao ha

Ha pouca sujeira em
locais de circulacio

Os pisos e paredes
estdo totalmente
limpos. Nao ha

podendo provocar e/ou desgastados desgastes. nenhum ponto de
acidentes sujeira
Depositos de Ha poucos depédsitos | Os depbsitos Ha uma boa Os depésitos de Os depositos de

descartes cheios
e/ou em quantidade
insuficiente

para descartes de
materiais; os que
existem estao cheios

existentes nao estao
cheios, mas nao ha
uma distribuicao
adequada

distribuigcao de
deposito de descarte,
mas nao ha
preocupac¢ao na
separacao de
materiais

descarte estao
distribuidos
adequadamente,
estimulando a
separacgao de
materiais. Ha alguma
deficiéncia na
freqiiéncia de retirada
e/ou nas condi¢des
de higiene do setor

descarte estao
distribuidos,
sinalizados,
classificados,
conservador e
facilitam o seu
esvaziamento. Os
seus arredores nao
sofrem nenhum tipo
de influéncia negativa
pela sua presenca




ltem

“ Elaboracgao de rotinas
do 58 e sistematica
de reconhecimento

CRITERIOS DE AVALIACAO — SEIKESTU (Asseio)

Nao ha rotinas dov:
58. A pratica é
aleatoria

Algumas rotinas sdo

estabelecidas,
mesmo assim so
para algumas
equipes

Sao estabelecidas
rotinas para toda a
equipe. Nao ha
sistematica de
reconhecimento

A sistematica de
reconhecimento nao
foi oficializada

Nao ha sujeira
acumulada em
nenhum local do
ambiente

Realizagao de

Apés o langamento do

Alguns eventos de 5S

Foram realizadas

Ha uma programagao

Ha uma programacao

campanhas, reunides | 5S, nenhuma foram realizados, mas algumas campanhas de eventos e/ou de eventos, campanhas
e outros eventos campanha ou evento | sem promover e/ou eventos campanhas e reunides relacionadas
foi realizado resultados relacionados ao 5S. relacionadas ao 5S. ao 5S. /todas estéo
Alguns ganhos foram | Algumas néo estao sendo cumpridas e com
evidenciados sendo cumpridas ganhos significativos
Elaboracao de Nao ha planos para Ha algumas listas de | Ha listas de As listas de As listas de

planos, listas de
pendéncia

eliminagéo de
anormalidades

pendéncias, porém
nao ha defini¢cdes
de prazos e
responsabilidade

pendéncias com
definicbes de prazos
e responsabilidade,
porém estao
desatualizadas

pendéncias estao
atualizadas, porém
sem freqiiéncias
estabelecidas

pendéncias estao
atualizadas e
identificadas com as
freqiéncias
estabelecidas

Exploracéo de
controle visual

Nao ha evidéncia de
controle visual. Ha
dificuldades para
detectar o controle
das coisas

Ha algumas formas
de promover
visualmente o
controle das coisas.
Porém sao
esporadicas e
oriundas de
iniciativas isoladas

O controle visual esta
presente em boa
parte do local de
trabalho, embora nao
seja muito
operacional

Muitas pessoas ja
desenvolveram seus
controles visuais.
Porém nao ha
padronizacao nem
utilizacao de cores. O
controle ainda nao é
em tempo real

Ha controle visual em
todos os ambientes e
compartimentos. A
utilizagéo de cores e
o controle de tempo
real ja estdo em
planejamento e
operacao




CRI

tem

CUm'prnimento de
rotinas do 5S e

v Ot.a
' éhbhuma rotina do
58 é cumprida

TERIOS DE AVALIACAO — SHITSUKE (Disciplina)

Apenas algumas
rotinas séo
cumpridas. Mesmo
assim so por
algumas pessoas ou
equipes

As rotinas do 58 sao
cumpridas. Porém
ainda ha
necessidade da
participacao da
lideranca oficial para
que acontecam

» Todaé aé rotinas dd

58S s&o cumpridas,
sem necessitar de
imposi¢des. Porém
alteragdes nas
rotinas nao sao
sugeridas pelas
pessoas de todos os
niveis

0s niveis cumprem
rigorosamente as
rotinas estabelecidas
e participam
ativamente para sua
criacdo ou revisao

Pontualidade

Ha uma acomodacgiao
generalizada com
relagéo a pontualidade

Apesar de haver uma
preocupacéo, a
impontualidade ainda
€ alta

A maioria dos
compromissos
assumidos é cumprida.
As reunides e encontros
ainda se iniciam com um

Todos os
compromissos
assumidos séo
cumpridos
pontualmente. Poucas

Todas as pessoas tém
um forte compromisso
com a pontualidade.
Todos os relégios estéo
acertados e as reunides

tempo de tolerancia pessoas continuam sdo iniciadas
impontuais pontualmente
Guarda de objetos Muitos objetos Alguns objetos sdo | A maioria dos As listas de As listas de

em locais definidos

ainda sao guardados
ou largados em
locais inadequados

guardados
inadequadamente.
Muitos nao sao
recolocados na
posicao prevista em
boas condi¢des
fisicas

objetos € guardada
inadequadamente.
Alguns que nao
estdo em boas
condigdes fisicas sao
afastados dos demais

pendéncias estao
atualizadas, porém
sem freqiiéncias
estabelecidas

pendéncias estdo
atualizadas e
identificadas com as
frequéncias
estabelecidas




ANEXO 4

FORMULARIO DE AVALIAGAO DOS 5S

~ FORMULARIO DE AVALIACAO DOS 5S

Local W Avaliador Assinatura Data
58S | Objeto da avaliacao Como verificar Nota Obs
(1a5)
Materiais necessarios e desnecessarios | Acumulo de materiais nas mesas e
se confundem superficies horizontais
S | Recursos s&o tratados sem a devida Materiais largados em cantos de
E | importancia parede, em cima de armarios ou em
| outras superficies horizontais
ll? Nao ha otimizagao do uso do recurso Objetos similares em um mesmo
local
Os recursos disponiveis ndo sao Materiais sem utilizagéo
utilizados
PADRAO DO SEIRI (%) Somar as notas, dividir por 20 e multiplicar por 100
Guarda de materiais dificulta acesso e Empilhamento de materiais sobre os
promove permanentemente a desordem | outros
S | Guarda de materiais aumenta tempo de | Falta de identificagdo dos materiais
E | acesso
[ Localizagéo com dificuldade Falta de utilizacdo
T | Disposi¢do de compartimentos e objetos | Layout inadequado
0 prejudica o acesso a eles
N [ PADRAO D : \otas, leldIr por 20 e mult pl car por
100 . :
S | Politicas S|stemat|cas 58 Elaboragao de rotmas do 58 e
E sistematica de reconhecimento
| Preocupagéo com o treinamento Campanhas ou reunibes do 5S
K | Preocupagdo com solugdo de Elaboracao de planos e listas de
E | problemas pendéncia
T | Acesso rapido as informagdes e Exploragéo do controle visual
S | recursos
U | PADRAO DO SEITON (%) Somar as notas, leldu por 20 e multiplicar por
10
S | Relaxamento com a higiene Cumprimento de rotinas do 5S
H
I Nao ha otimizagéo de uso do recurso Pontualidade
-
S | Ambiente fisico desagradavel Guarda de objetos em locais
U definidos
K | PADRAO DO SEISO (%) Somar as notas, dividir por 20 e multiplicar por
E 100 - o . .
Padrao atual (%) ] ~ Padrao anterior (%) . Evolugéo (%)
Dividir o total de pontos por 75 e . ' . ~ Diminuir a pontuagéo anterior,

multiplicar por 100

dividir o resultado pela pontuagao
anterior e multiplicar por 100






