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RESUMO

O cenério competitivo atual que envolve as organizagdes requer que estas fomentem estratégias
que as destaquem perante os concorrentes. A implantacdo de um modelo de gestéo visa auxiliar
as empresas em sua estruturacio e na manutengio dos seus processos organizacionais. E sabido
que o padrdo dos consumidores modificou, tornando-se mais exigentes e com demandas por
produtos de niveis de qualidade mais elevados alinhados a um preco de mercado compativel.
Por isso, é de fundamental importancia, que as organizacdes apresentem um diferencial aos
seus clientes e a todos os stakeholders envolvidos. Este estudo pretende propor um modelo de
gestdo da qualidade em uma empresa de pequeno porte do ramo de comércio atacadista de
produtos siderdrgicos e metaldrgicos da cidade de Jodo Monlevade baseado em parametros de
qualidade. Utilizou-se o0 modelo de avaliacdo embasado nos critérios de Gestdo da Qualidade
difundidos pela Fundacdo Nacional da Qualidade e, a partir destes, crioaram-se indicadores de
desempenho e controle que possam ajudar na conducdo da empresa, tanto no aspecto
operacional quanto no aspecto financeiro. Como resultados a serem alcancados, a empresa
obterd ganhos em seu desempenho organizacional, assim como em seus processos, tornando-se
mais reconhecida no mercado e apta a operar seus processos com seguranca, confiabilidade,

sustentabilidade e responsabilidade socioambiental.

Palavras Chave: Modelo de Gestdo, Mapeamento de Processos, Prémio Nacional da

Qualidade, Indicadores de Desempenho.



ABSTRACT

The current competitive scenario that involves organizations requires them to foster strategies
that stand out from their competitors. The implementation of a management model aims to
assist companies in structuring and maintaining their organizational processes. It is well known
that the pattern of consumers has changed, becoming more demanding and with demands for
products of higher quality levels aligned at a compatible market price. Therefore, it is of
fundamental importance that the organizations present a differential to their clients and to all
stakeholders involved. This study intends to propose a model of quality management in a small
company of the branch of wholesale steel and metallurgical products of the city of Jodo
Monlevade based on parameters of quality. The evaluation model based on the Quality
Management criteria disseminated by the National Quality Foundation was used and, from
these, performance and control indicators were created that can help in the management of the
company, both in operational and financial aspects . As results to be achieved, the company
will obtain gains in its organizational performance, as well as in its processes, becoming more
recognized in the market and able to operate its processes with safety, reliability, sustainability

and socio-environmental responsibility.

Keywords: Management Model, Process Mapping, National Quality Award, Performance

Indicators.
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1. INTRODUCAO

Com o decorrer dos anos e com as tecnologias sendo atualizadas rapidamente, as
organizacOes veem-se obrigadas a se adequarem ao novo ambiente no qual estdo inseridas,
como forma de se manterem perenes no mercado competitivo. A partir dessas mudancas, as
empresas comecaram a pensar na qualidade e sua gestdo como fator estratégico de
sobrevivéncia e como forma de manutencdo no universo competitivo atual, garantindo
parametros perceptiveis aos seus stakeholders. Essa visdo deve ultrapassar os muros da
organizacdo, ou seja, € preciso levar em consideracdo os fatores externos que envolvem a
organizacdo, uma vez que todos afetam de alguma forma o seu desempenho, tanto no lado

organizacional quanto no operacional.

Os conceitos sobre qualidade sofreram diversas modificagdes ao longo do tempo, se
adequando aos requisitos solicitados na época. A gestdo da qualidade passou a possuir um papel
de extrema importancia nas organizacdes, visto que, segundo Paladini et al. (2012), a qualidade
tornou-se elemento fundamental de controle dos processos organizacionais, a fim de garantir a
consolidacéo de produtos e servigos no mercado e aprimorar os atributos (valores) diferenciais
especificos de cada individuo.

A empresa estudada ndo contempla, atualmente, em seus processos organizacionais,
conceitos palpaveis sobre a qualidade. A qualidade esta baseada no fato do produto / servico
ser executado e entregue ao cliente conforme a sua expectativa. A criacdo de itens de controle,
por exemplo, torna-se uma alternativa vidvel de proposta no que tange o gerenciamento de
processos. Embasado nesta proposta, a presenca da alta direcdo, assim como de todos os
colaboradores envolvidos € imprescindivel para que o modelo alcance os objetivos almejados,

uma mudanca na cultura organizacional aponta-se como requisito basico.

Este estudo pretende apresentar uma proposta de modelo de gestdo da qualidade para
uma empresa de pequeno porte do ramo de comércio atacadista de produtos siderdrgicos e
metaldrgicos da cidade de Jodo Monlevade. O modelo de gestdo sera implantado com foco na
criagdo de itens de controle para auxiliar a empresa no gerenciamento de seus processos
organizacionais. Em meio a transformacges rotineiras no cenario competitivo, a busca pela
padronizacdo de processos assegura que as atividades sejam executadas conforme foram

estabelecidas previamente.
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Para auxiliar nesses processos, muitas organizagdes utilizam a ISO (International
Organization for Standardization), uma entidade fundada em Genebra, que busca auxiliar as
organizagOes no processo de padronizacao e normatizagao dos seus processos organizacionais.
A 1SO 9001, visa a padronizacdo organizacional e a busca pela melhoria continua, pois esta
contempla um modelo de gerenciar as atividades em prol da qualidade dos produtos e servicos
oferecidos. A ISO 14000 também tem sido muito utilizada pelas organiza¢es como forma de
conduzir um sistema de gestdo ambiental. A certificacdo ISO proporciona a empresa, segundo
Miranda (2014), maior visibilidade perante o mercado em que estd inserido, além do

fortalecimento de sua imagem institucional, o que traz beneficios visiveis & organizag&o.

E de extrema importancia que as pessoas, que sdo os pilares de qualquer organizacao,
tenham consciéncia de seu papel no processo organizacional. E necessario que os colaboradores
entendam a real importancia que possuem para 0 sucesso na organizagédo e que a alta geréncia
permita que eles possam expor ideias e sugestdes nos processos produtivos, promovendo uma
mudanca na cultura organizacional. Eles estdo diretamente ligados aos processos e com isso
observam aspectos que podem ser modificados em prol da empresa, trazendo beneficios

imediatos e ou futuros.

Neste contexto, surgem organizacGes, como a Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ),
gue tem como objetivo, segundo a Fundacdo Nacional da Qualidade (2016), auxiliar as
empresas a se estruturarem de forma a melhorar a utilizacdo e a eficiéncia da gestdo da
qualidade. Futuramente, apds a implementacdo completa do modelo de gestdo e uma mudanca
na cultura organizacional, vislumbra-se a participacdo da organizacdo no Prémio Nacional de
Qualidade (PNQ), que proporcionara beneficios para a mesma, como a exceléncia em gestao,

no que diz respeito a qualidade e controle de processos.

Algumas empresas da regido do Médio Piracicaba ja tomaram essa decisdo ha algum
tempo atras e se adequaram para pratica da cultura da qualidade, colocando em pratica 0s
fundamentos difundidos pelas eras e prémios de qualidade. Conforme Paladini et al. (2012), a
qualidade passou por modificacbes com o passar do tempo e as exigéncias dos clientes que
também se alteraram desde os primdérdios em que era implantado a gestdo da qualidade nas
empresas. As eras da qualidade passaram pelo processo de evolugéo, e segundo Paladini et al.
(2012), sdo classificadas da seguinte maneira: Inspecdo, Controle Estatistico da Qualidade,
Garantia da Qualidade e Gestdo da Qualidade.
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Como resultado, estas empresas ja estdo participando tanto do Prémio Mineiro da
Qualidade quanto do Prémio Nacional da Qualidade, obtendo resultados expressivos, como a
primeira colocacdo em uma competicdo em nivel nacional. Além disso, o fato dessas empresas
enxergarem o papel estratégico que a qualidade exerce na organizacdo contribui para que
consigam ter os seus processos melhor controlados e alcancem melhorias em seus niveis de
competitividade. Importante destacar neste contexto a necessidade de participacdo, em primeiro
lugar, da alta direcdo das empresas, e também de todos os colaboradores na construcdo deste
projeto, pois somente assim, com cada um sabendo sua real importancia nos processos, 0

projeto podera ter sucesso.

E necessario entender que a gestdo de processos pela qualidade no serve apenas para
qualificar os produtos e servicos da organizacdo, mas também para fazer com que ela consiga
um melhor desempenho no mercado na busca constante pela exceléncia. Buscar melhorar os
processos operacionais, otimizando-os, além de entender de forma mais clara as necessidades
dos clientes, bem como auxiliar na busca de novas tecnologias que auxiliem na implantacéo e
execucdo das estratégias internas para proporcionar a seus clientes um atendimento

diferenciado e que seja compativel, de acordo com a realidade financeira do cliente.
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2. PROBLEMA DE PESQUISA

Segundo Paladini et al. (2005), a ideia de se qualificar e premiar as empresas pelo seu
bom desempenho no quesito de qualidade surgiu no Japdo em meados da década de 1950, tendo
como mestre Deming. Por esse motivo, 0 nome do primeiro prémio de bonificacdo pelo bom
desempenho na qualidade ficou conhecido como Prémio Deming. Os critérios e itens a serem
avaliados para participagdo neste, segundo Paladini et al. (2005) sdo: politica, organizacéo e
sua operacdo, informacdo, padronizacdo, recursos humanos, garantia da qualidade,
manutencdo, melhoria, efeitos (resultados) e planos futuros. Ainda segundo Paladini et al.
(2005), pode-se perceber que os itens de verificagdo do Prémio Japonés indicam quais as
ferramentas podem ser utilizadas para auxiliarem na execucdo dos seus processos

organizacionais de modo a conseguir o bom desempenho perante a concorréncia.

A empresa a ser estudada ndo possui nenhum controle baseado em ferramentas de
qualidade, o que exigiria, além de investimentos financeiros e material humano, uma mudanca
muito grande na cultura da empresa. Com isso, a ideia deste trabalho consiste em propor um
modelo de gestdo baseado nos conceitos da qualidade, difundidos desde a década de 1950 por
Deming no Japdo e posteriormente adotados como premissas para a sobrevivéncia de grandes
organizagOes. Estes conceitos foram e sdo amplamente utilizados e disseminados pelas

organizacgoes, sendo moldados conforme as necessidades das empresas.

No Brasil, em meados da década de 90, foi criado o Prémio Nacional da Qualidade, uma
forma da empresa conseguir reconhecimento pela exceléncia em qualidade, vinculado a
Fundacdo Nacional da Qualidade. O trabalho realizado, segundo o site da propria Fundacéao
Nacional da Qualidade (2016), segue 0 Modelo de Exceléncia em Gestdo que objetiva avaliar
e reconhecer boas praticas de gestdo que trardo beneficios palpaveis para as empresas que
utilizarem esse método como forma de trabalho. A organizacdo objeto deste estudo, apos a
consolidacdo da cultura da gestdo pela qualidade no ambito organizacional, visa num futuro

ndo tdo longinquo concorrer a este prémio.

A utilizacdo de itens de controle torna-se um bom viées para uma empresa que ndo possui
um olhar voltado para a qualidade organizacional. Um modelo de gestdo possibilita que a
organizacao torne 0s seus processos mais visiveis e controlados, e trace estratégias importantes

e primordiais para a sua sobrevivéncia no cenario competitivo.
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2.1 Justificativa

Neste cenario de mercado competitivo no qual as empresas estdo situadas, é preciso
buscar novas formas de se destacar e obter vantagens competitivas para melhor aproveitar os
beneficios de uma boa gestdo da organizacédo. A criacdo de um modelo de gestdo pela qualidade
pode proporcionar a organizacao uma melhoria no seu desempenho organizacional, assim como
uma garantia de exceléncia no quesito qualidade e gestdo de processos, que é fundamental para
a sua perenidade no mercado além de garantir a qualidade tdo esperada pelo cliente.

A ideia inicial deste trabalho era estruturar uma empresa da cidade de Jodo Monlevade
para participar do Prémio Nacional da Qualidade, ideia essa que surgiu a partir de um estagio
curricular realizado pela autora do mesmo. Em reunifes, em que se discutia 0 mercado
competitivo que permeia a organizacdo em questdo, o tema supracitado foi discutido. Além
disso, surgiu uma proposta de otimizacdo e padronizacdo dos processos organizacionais e
operacionais. Desta forma, 0s temas convergiram, nascendo assim uma oportunidade de
melhorar o seu desempenho organizacional e, a0 mesmo tempo, realizar um estudo para
entender os requisitos basicos para se filiar a Fundacdo Nacional da Qualidade e,

consequentemente, concorrer ao Prémio Nacional da Qualidade.

Como a empresa, até esse momento, ndo possui nenhum registro documental de seus
processos e controles necessarios, foi discutido que primeiramente seria necessario a criacao de
um modelo de Gestdo pela Qualidade abordando os mais diferentes aspectos relativos a mesma
e sO posteriormente, quando a gestdo se tornasse mais madura e robusta, participar do Prémio

Nacional da Qualidade, capitaneado pela Fundacdo Nacional da Qualidade.

Segundo informagdes do site da Fundag@o Nacional da Qualidade (2016), a filiacdo da
organizacdo a Fundacdo culmina no recebimento do selo da qualidade, que acarreta em uma
melhoria na imagem da organizagdo perante o mercado, além disso alguns clientes utilizam
certificacbes como esta como pré-requisito para estabelecer relacbes comerciais. Ademais,
existe o beneficio de um melhor ambiente organizacional para se trabalhar, participacdo de
reunides e encontros em nivel nacional com o intuito de realizacdo de benchmarking e acesso

as boas praticas de outras empresas do mesmo ramo filiadas.
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2.2 Objetivos

2.2.1 Objetivo Geral

Propor, em uma empresa do ramo de comércio atacadista de produtos siderurgicos e
metaldrgicos da cidade de Jodo Monlevade, um modelo de Gestdo da Qualidade baseado em
principios difundidos pela Gestdo da Qualidade Total, visando um controle eficaz de seus
processos internos sempre relacionando-os as necessidades do mercado competitivo em que se

insere a organizacao.

2.2.2 Objetivos Especificos

e Estudar o perfil da empresa por meio do mapeamento de processos, assim como sua
misséo, viséo e valores;

e Apontar os beneficios de se realizar a gestdo da qualidade;

e Propor a criacdo de um organograma e a descri¢éo de setores e cargos;

e Propor indicadores de desempenho;

e Propor um gerenciamento diario da rotina;

e Elaborar procedimentos operacionais.

2.3 Estrutura do Trabalho

O estudo em questéo € dividido em 6 secdes. A primeira é constituida pela introducéo.
A segunda pela contextualizacdo do problema, justificativa, objetivos e a estruturacdo do
trabalho. A terceira aborda conceitos relacionados ao tema do trabalho, para que assim o leitor
consiga compreender melhor o assunto retratado. A quarta secdo apresenta a metodologia
utilizada. A quinta aborda a caracterizagéo da organizacdo e o modelo de gestdo da qualidade
proposto, bem como os resultados almejados. Por fim, a Ultima secdo aborda as consideracdes

finais do estudo realizado.
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3. REFERENCIAL TEORICO

Para realizacdo do estudo sobre a proposta de um modelo de Gestdo é de extrema
importancia que se realize um estudo tedrico relacionado a gestdo da qualidade, gestdo de
processos, ferramentas da qualidade que podem auxiliar na estruturagdo dos processos
organizacionais e operacionais, e sobre alguns conceitos difundidos pela Fundagdo Nacional da
Qualidade.

3.1 Conceito de Gestdo da Qualidade

A gestdo da qualidade surgiu como uma filosofia baseada em principios e técnicas que
buscam auxiliar as empresas em seus processos e operacdes. Segundo Neves (2007), as
organizagOes veem a gestdo da qualidade como um desafio a ser desenvolvido, uma estratégia,
um ponto critico de certificacdo da responsabilidade destas com a eficiéncia dos seus processos

e controles.

As empresas devem buscar meios de se destacar perante 0s concorrentes para garantir a
perenidade no mercado competitivo no qual esta inserida. Para tanto, é necessario adequar 0s
seus produtos e servigos ao que é demandado e solicitado pelos consumidores, pois estes
almejam que suas expectativas sejam supridas nos mais diversos aspectos, sendo que 0s

principais requisitos sao custo, prazo e qualidade.

Qualidade ndo deve ser entendida de forma passional ou amadora, mas de forma
técnica e quantitativa, porque é um dos mais importantes aspectos na gestdo
comercial, econdmica e financeira de uma organizagdo. Se a qualidade tem custo, a
ndo qualidade também tem; por isso, faz-se necessario quantificar estes dois custos
para se determinar o ponto de otimizacdo do resultado financeiro da empresa
(ZACHARIAS, 2009, apud MIRANDA, 2014, p. 23).

Atualmente, a qualidade nédo € vista na organizagdo como antigamente. Ela passou por
um processo de evolugdo, conhecida como as eras da qualidade, onde a qualidade foi
adequando-se conforme as necessidades existentes. Segundo Paladini et al. (2012), essa
evolucéo foi dividida em quatro eras, sendo elas: Inspecdo, Controle Estatistico da Qualidade,
Garantia da Qualidade e Gestdo da Qualidade. Conforme a Figura 1, cada era possui um
enfoque principal, sendo eles, relacionados as eras citadas anteriormente: Verificagéo,

Controle, Coordenacao e Impacto Estratégico, respectivamente.



Caracteristicas Interesse Visao da Enfase Métodos Papel dos Quem € 0
Basicas principal Qualidade profissionais responsavel
da qualidade pela qualidade
Inspecao Verificacao. Um problema | Uniformidade | Inspecao, de Inspegao, O departamento
a ser resolvido. | do produto. medicao. classificacao, de inspecao.
contagem,
avaliacao e
reparo.
Controle Controle. Um problema | Uniformidade | Ferramentas Solucao de Os departa-
Estatistico do a ser resolvido. | do produto e técnicas problemas e mentos de
Processo com menos Estatisticas. a aplicagao fabricagao e
iNSpecao. de metodos engenharia (o
estatisticos. controle de
qualidade).
Garantia da Coordenacao. | Um problema | Toda cadéia Programas e Planejamento, Todos os
Qualidade a ser resolvido, | de fabricacao, | sistemas. medicao da departamentos,
mas que é desde o qualidade e com 2 alta
enfrentado projeto até o desenvolvimento | administragao
proativamente. | mercado, e a de programas. se envolvendo
contribuicao superficialmente
de todos no planejamento
0S grupos € na execucao
funcionais das diretrizes da
para impedir qualidade.
falhas de
qualidade.
Gestao Total Impacto Uma As neces Estabelecimento | Todos na
da Qualidade | estratégico. oportunidade sidades de | de metas, empresa, com
de diferen- mercado e do educagado e a alta adminis-
ciacao da cliente. treinamento, tracao exercendo
concorréncia. consultoria a forte lideranca.
outros departa-
mentos e desen-
volvimento de
programas.
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Figura 1 - Eras da Qualidade
Fonte: Paladini et al. (2012, p. 8)

No primeiro momento, a qualidade era uma forma de informar se o produto encontrava-
se conforme ou ndo conforme baseado nas caracteristicas padrbes, ndo se preocupando em
atender as exigéncias dos clientes. Com o passar dos tempos, as organizagdes buscaram focar

a qualidade n&o apenas nos produtos, mas também nos processos que englobavam a producéo.

A Figura 2 visa explicitar as fases evolutivas vivenciadas pela qualidade e a forma como
estas foram se intensificando. Além disso, almeja evidenciar que a Gestdo da Qualidade Total,
também conhecida como TQM (Total Quality Management) é fase que perdura até os dias

atuais.
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Surgimento da inspegdo como atividade formal TQC (Estados Unidos, 1956)
Taylor especifica a inspegdo como CWQC (Japdo, 1968)
uma das atividades funcionais da fabrica
Inspecéo com uso de métodos estatisticos (Shewhart, 1931)| Gestdo da Qualidade
Inspegdio Controle Estatistico da Qualidade Garantia da Qualidade | | TQM (1986)
Inspegdo por amostragem I 1SO 9000 (1987)
Custos da Qualidade (1951) Lo
ustos da Qualidade
150 9000 (2
Confiabilidade (1957) i)
=S 1 | 1 | | | 1 l =i
Final do 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000
Séc. XVl :
Abordagem corretiva e localizada ~ Abordagem preventiva e sistémica

Figura 2 - Fases na evolucéo da qualidade
Fonte: Paladini et al. (2012, p. 96)

A Figura 3 tem por objetivo detalhar as fases vividas pela qualidade, mostrando a
evolucdo desta até o alcance da fase atual, a Gestdo da Qualidade Total (TQM). Essa visao
descreve desde a primeira fase que buscava privilegiar a inspecdo até o TQM, no qual existe
uma preocupacgdo com a participacao de clientes e fornecedores, a partir do desdobramento das
diretrizes, assim como uma medi¢do da performance, e por fim, realiza-se a gestdo por

processos.

A era da qualidade que estd perdurando atualmente é a conhecida como Gestdo da
Qualidade Total cujo interesse principal estd no impacto estratégico que a organizacao
proporcionara caso a gestdo da qualidade seja concebida da maneira correta. Segundo Paladini
et al. (2012), esta era oportuniza uma diferenciacdo perante a concorréncia, visto que €
estabelecido um planejamento estratégico com objetivos e metas alinhados as necessidades dos
clientes, que tem se tornado cada vez mais exigentes, e do mercado, que permuta cada vez mais

rapido para garantia da satisfacdo destes.

Um ponto importante citado por Paladini et al. (2012) encontra-se no fato de que a
responsabilidade pelo cumprimento da qualidade na organizacdo envolve todos os
colaboradores da empresa, desde 0s operacionais até a alta administracdo, que por sinal possui
um papel importante, ja que estes devem exercer uma forte lideranca e assegurar que todos

estédo fazendo a sua parte.
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Com isso, surgiram técnicas de amostragem e controles estatisticos como forma de
melhor compreender e controlar os processos executados. Por fim, conforme Cunha (2010), a
qualidade passou a ser vista como um sistema a ser gerenciado, pois percebeu-se que havia a
necessidade de implantar métodos de gestdo e também a criacdo de documentagdes que
garantissem o cumprimento dos sistemas. Para auxiliar nesses processos surgiram diversas
ferramentas e técnicas, tais como o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) e normas como as ISO’s,
que serdo explicados a posteriori. Ainda segundo Cunha (2010), hoje as organizac6es priorizam
pela Qualidade Total, cujo foco é adequar os processos e produtos as necessidades do mercado,
as expectativas dos clientes, envolvendo também a sociedade em que esta inserida, almejando

a melhoria continua.

Gestdo da
Qualidade
Gestdo da Total
Qualidade Total

MedigGo de performance
Envolvimento clientes
Envolvimento fornecedores

G Planejamento da qualidade

Desdobramento das diretrizes
Gestdo por processos

Eoitiad =] Custos da qualidade
13 da =
Qualidade Garantia da| cA .
: Sistema da qualidade
Controle da Qualidade
Quglidage G Dados de processos
- Manual da qualidade
- o Introdugdo de

Controle da v
meios de controle

~ ualidade A b
Inspegao Q Estatistica bdsica
e | G Acdes corretivas
E=] e ~
= Identificar ndo
Inspecéo conformidades

Figura 3 - Visdo Evolutiva para o TQM
Fonte: Paladini et al. (2012, p. 96)

Juran e Gryna (1988) definem a qualidade como adequacdo ao uso, ou seja, adequar
tudo o que for necessario para atender as exigéncias requisitadas. Deming (2003) enxerga a
gualidade como um quesito mavel, pois esta deve ser alterada conforme as necessidades dos
clientes. Campos (1992) traz uma definicdo simples e objetiva, na qual a qualidade de um

produto ou servico esta no modo como ele atende as especificacdes solicitadas pelos clientes.
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Feigenbaum (1994) define a qualidade como um conjunto de caracteristicas que vao garantir a

satisfacdo do cliente, quando respeitadas no produto ou servico a ser oferecido.

Por fim, tem-se a definicdo da qualidade, conforme Paladini et al. (2012) que envolve
as caracteristicas conjuntas que buscam conferir a capacidade de atender as necessidades
apresentadas, sejam essas implicitas ou explicitas. Enfim, pode-se perceber a qualidade como
um conjunto de acdes que engloba todos o0s quesitos necessarios a garantia da satisfacdo do

cliente com aquilo que Ihe é ofertado.

A Figura 4 vem explicitar as defini¢des referidas anteriormente,visto que proporciona
uma inter-relacdo entre o conceito de qualidade, a gestdo da qualidade e os elementos que a

compdem.

habilidade de um conjunto de
caracteristicas de um produto, processo ou
sistema em entender aos requisitos dos
clientes e outras partes interessadas

QUALIDADE

atividades coordenadas para controlar uma
organizacao com relagcdo a qualidade

GESTAO DE QUALIDADE ?

Planejamento Controle Garantia Melhoria
da Qualidade

da Qualidade da Qualidade da Qualidade
> £ 2

estabelecer os objetivos, cumprir os prover confianca
Processos e recursos objetivos e que os requisitos aumentar a
i para aémpnr 0s requisitos da da qualidade sdo eficécia e
objetivos da qualidade qualidade cumpridos eficiéncia

Figura 4 — Inter-relacdo entre o conceito de qualidade, Gestdo da Qualidade e os elementos que a comp8em
Fonte: Paladini et al. (2012, p. 91)

Com isso, as organizagOes comecaram a ver qudo necessario é a realizacéo da gestao da
qualidade, bem como a busca pela melhoria continua. Segundo Cunha (2010), realizar a gestdo
dos processos de forma eficaz e estudar a melhor forma de se utilizar os recursos séo formas de
otimizar o processo produtivo, favorecer o trabalho em equipe, garantir a satisfagédo dos clientes

e alcancar uma exceléncia no quesito da qualidade.

Uma organizagdo fundamentada pelos principios da gestdo da qualidade deve
estar direcionada holisticamente para a produtividade, qualidade e competitividade de
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seus produtos e servicos. Os beneficios resultantes desse enfoque ndo sdo somente 0s
relacionados a qualidade intrinseca do produto ou servico, mas também o0s
relacionados a gestdo de custos, riscos e recursos, incluindo a gestdo de recursos
humanos. Dessa forma, entende-se que a definicdo da politica da qualidade pela alta
direcdo de uma organizacdo somente sera implantada, de fato, como resultado de um
amplo e consistente processo de comunicacédo, que deve resultar no comprometimento
e envolvimento de todos os colaboradores, uma vez que a gestdo da qualidade esta
fundamentada em uma visao integrada dos processos, sistemas e recursos disponiveis
na organizacéo. (VALLS, 2004, p. 173)

3.2 Ferramentas da Qualidade

Segundo Cunha (2010), para alcancar a melhoria continua desejada pela organizacéo,

esta utiliza ferramentas que auxiliam no controle dos processos. Essas ferramentas

normalmente abusam de impacto visual e de ordenacao das informacoes.

3.21 PDCA

As ferramentas da Gestdo da Qualidade exercem um papel essencial no éxito da
aplicacdo prética dos principios e definicbes que caracterizam essa éarea: elas
asseguram a plena viabilizagdo da estrutura conceitual e das diretrizes bésicas da
Gestdo da Qualidade. (PALADINI et al., 2005, p. 351)

A Ferramenta PDCA (Plan-Do-Check-Act) torna-se neste contexto uma importante

forma de tratar os processos garantindo que sua execucdo aconteca de forma mais clara e

objetiva, e cada passo seja dado dentro da metodologia. A Figura 5 demonstra o ciclo com as

fases do PDCA, assim como o que deve ser desenvolvido durante cada uma delas.

A seguir é apresentado a definicdo de cada letra para melhor entendimento segundo
Paladini et al. (2005, p.356):

a) Planejamento (P): refere-se ao planejamento detalhado do que se deseja implantar. E

guiado por objetivos bem definidos e quantitativamente bem direcionados. E nessa fase

do PDCA que se deve gastar mais tempo pois quanto melhor for o planejamento,

maiores as chances de sucesso no final. E plausivel definir os objetivos a serem

atingidos relacionados aos requisitos exigidos pelos clientes.

b) Execucéo (D): aqui o planejamento comeca a ser implantado efetivamente. No caso do

uso de ferramentas, € comum que se trate de uma execucdo experimental, em escala

reduzida, de parte dos processos visando verificar o que ocorre com as a¢des que vem

sendo executadas e como os resultados vem sendo atingidos.
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Action (Agir) Plan (Planejar)
° Identificagdao do Problema
Padronizacao o

Acao a

Analise do Fenomeno

Analise do Processo

o Plano de Agao

hO |4

Verificagdo @ e Execugao

Check (Verificar) Do (Executar)

Figura 5 — Etapas do ciclo PDCA
Fonte: Portal Administracéo (2017)

c) Controle (C): refere-se a fase de avaliacdo. Aqui é feita a verificacdo entre o que foi
planejado e o que foi realizado. E dizer se os efeitos da implantagio do plano ficaram
dentro do esperado inicialmente. Nessa fase é importante a definicdo de quais medidas
serdo utilizadas para confrontar os objetivos estabelecidos com os efeitos gerados pelas
acOes desenvolvidas.

d) Acdo (A): essa é a fase em que as melhorias comecam a se caracterizar. Aqui se
estabelece o ciclo de melhoria continua e os resultados alcangados devem ser analisados
com cuidado para consolidar a fase anterior e determinar o que pode ser melhorado para
a fase seguinte. Daqui em diante, estabelece-se um processo de aperfeicoamento
sistematico, permanente e organizado. Aqui é importante estabelecer um tempo minimo

de revisdo dos processos para garantir a estabilidade e definir melhorias necessarias.

Com base nestas quatro atividades, todos o0s processos da empresa poderdo ser
revisitados de tempos em tempos, atualizando os processos as novas demandas que surgem e
propondo melhorias quando se achar necessario. Cabe ressaltar, conforme segundo Paladini et
al. (2005) que a etapa do Planejamento é a mais importante, pois quanto maior for o tempo for
dedicado a esta fase maiores serdo as chances de sucesso nas demais e menores serdo também

os retrabalhos. E ideal e necessério que seja feita pelo menos uma revisdo anual de todos os
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documentos de forma que qualquer mudanga necessaria seja feita dentro de padrdes aceitaveis
e continuem a garantir a confiabilidade dos processos.

3.22 1SO

A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas indica que o conceito de qualidade esta
diretamente relacionado ao atendimento das exigéncias dos clientes. Além disso, Valls (2004)
propoe o conceito de gestdo da qualidade como sendo as “atividades devidamente coordenadas

com o objetivo de controlar a organizagdo no que diz respeito a qualidade”.

A ISO, International Organization for Standardization, segundo Valls (2004), é uma
organizacdo fundada em fevereiro de 1947 criada com objetivo de padronizar técnicas de gestdo
e melhorar a coordenacéo destas internacionalmente, a fim de buscar a normalizacdo de padrdes
de gestdo principalmente no que tange aspectos de atendimento as exigéncias legais e
seguranca. A sede principal esta situada em Genebra, na Suica. Um ponto importante é que as
ISO’s indicam formas de se realizar a gestdo e quais os passos para que esta seja alcangada com
sucesso, todavia permite que as organizacdes se adaptem de acordo com suas caracteristicas,
seus objetivos e seu porte. Também vale ressaltar que os preceitos das normas ISO sdo
respeitados pelo mercado e por isso sdo utilizadas em larga escala por organizac6es de todos 0s

portes no mundo inteiro.

Na empresa objeto deste estudo com as caracteristicas analisadas neste, que lida com
reciclagem e producdo de produtos siderurgicos, as normas ISO sdo importantissimas.
Relacionadas a isso, duas normas podem ser utilizadas para auxiliar na criacdo de padrdes e
para utilizar sistemas de gestdo nesta organizacéo. A 1S0 9000, segundo Valls (2004) funciona
como um sistema de gestdo de qualidade, que compreende um conjunto de normas que busca
cuidar da gestdo da qualidade efetivamente, tanto para processos de producdo quanto para a
prestacdo de servicos. Jda ISO 14001, conforme Oliveira e Serra (2010), € um sistema de gestéo
ambiental, que compreende as implicagdes que 0s processos proporcionam ao meio ambiente

que € outro ponto de fundamental importancia na referida organizacéo.

A norma ISO 9001:2000 destaca a importancia, para uma organizacéo, de identificar,
implementar, gerenciar e melhorar continuamente a eficacia dos processos
necessarios para o sistema de gestéo da qualidade e de gerenciar as interacfes desses
processos para atingir seus objetivos e acrescenta que [...] eficacia e eficiéncia de um
processo podem ser diagnosticadas mediante processos de analises criticas internas e
externas. (MELLO, 2002, apud UJIHARA; CARDOSO; CHAVES, 2006, p. 1)
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A Figura 6 demonstra como se estrutura 0 modelo de melhoria continua baseado no
sistema de Gestdo da Qualidade referente a NBR ISO 9001:2000. De acordo com Miranda
(2014) anorma ISO 9000 apresenta oito principios da gestdo da qualidade que sdo fundamentais
para a elaboracdo de um bom sistema de Gestdo pela Qualidade, que sdo descritos no Quadro
1.

Melhoria continua do sistema de gestao

da qualidade

Q Clientes
5 Medigao,
. Gestao de ik izt Satisfacao
Clientes . ¥
[OCUISDS anallseve B~ R
melhoria
I Sw—— Realizagao Saida
. Requisitos | Entrada__ |46 produto J—

—% Atividades que agregam valor
Legenda:

...... *»  Fluxo de informagdo

Figura 6 - Modelo de melhoria continua no sistema de Gestdo da Qualidade NBR 1SO 9001:2000
Fonte: Associacéo Brasileira de Normas Técnicas (2000, p. 2)

Quadro 1- Principios da Gestdo da Qualidade utilizados pela ISO 9000

Principio Explicacéo

Empresas dependem de seus clientes e, portanto, devem estar atentas as

Foco no cliente . . .
necessidades e expectativas atuais e futuras dos mesmos

Lideres estabelecem a unidade de propdsito e rumos da organizacgao.
Lideranca Importante que o lider crie e mantenha o ambiente interno da organizacéo
buscando o envolvimento de todos

As pessoas de todos os niveis sdo a esséncia da organizacao e o
Envolvimento das pessoas envolvimento destas é importante para que a habilidade destas seja
amplamente utilizada em beneficio da organizacéo

O resultado desejado é mais facilmente alcangado quando as atividades e 0s

Abordagem de processo x
recursos séo tratados como processo
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Abordagem sistémica para a | Identificar, compreender e gerenciar 0s processos inter-relacionados com o
gestéo sistema que contribui para o atingimento dos objetivos da organizagéo

Melhoria continua Deve ser um objetivo permanente e inegociavel

Abordagem factual para a

- Decisdes eficazes sdo tomadas com base em fatos e dados
tomada de decisdes

Beneficios matuos na relacdo | A empresa e seus fornecedores sdo interdependentes e por isso devem criar
com os fornecedores uma relacéo de beneficios que agregue valor a ambos

Fonte: Elaborado pela autora baseado em Miranda (2014)

Trabalhando criteriosamente todos os pontos acima, torna-se compreensivel a
importancia da utilizacdo da norma 1SO para instalacdo de seus preceitos na empresa e 0 quéo
importante s&o seus itens para que a mesma se coloque na vanguarda e visibilidade no mercado,
e guanto a certificacdo da empresa nesta norma € fundamental num cenario tdo competitivo.
N&o podemos esquecer que o comprometimento da alta direcdo em todos 0s passos da
implantacdo de um bom sistema de gestéo pela qualidade, seja como garantidor de recursos
financeiros necessarios a implantacdo ou no efetivo acompanhamento das acdes, é de

fundamental importancia para o sucesso do empreendimento.

ANBR ISO 9001, segundo Valls (2004), busca a padronizagédo de processos, permitindo
a previsibilidade e a reducédo de custos e riscos, que sdo itens decisivos nos resultados esperados
pela organizagdo. Esta passou por um processo de revisdo, na qual alguns principios foram
incorporados, como meio de melhorar a garantia da qualidade a ser oferecida. O primeiro diz
respeito a satisfacdo do cliente e de todas as partes interessadas, visto que a qualidade tende a
atender aos requisitos solicitados, ou seja, garantir a satisfacdo plena do cliente. Em seguida,
tem-se a melhoria continua, que deve ser um dos principais objetivos da organizacdo. E, por
fim, o enfoque por processos, onde a organizacdo passa a ter uma visao mais adequada de suas

atividades, ndo focada apenas em quesitos departamentais.

Outra norma importante do sistema ISO ¢é a ISO 14001. Esta série de normas, segundo
Paladini et al. (2012), teve seu embasamento na ISO 9000, incorporada a preocupacdo com a
preservacdo ambiental. E uma ferramenta gerencial que auxilia a empresa no sentido de
identificar, priorizar e gerenciar riscos ambientais inerentes ao seu processo produtivo e as
medidas de controle necessérias. Esta fomenta a implantacdo de uma Sistema de Gestdo

Ambiental (SGA) que possibilita o desenvolvimento de politicas de acordo com o0s requisitos
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ambientais legais. A Figura 7 explicita o fluxo de controle no qual a ISO 14001:2000 embasa
0 seu desenvolvimento.

Ha alguns anos, a preocupacdo com a preservacdo ambiental tornou-se parte vital nas

organizac0es, visto que além da precaucdo com o meio ambiente, esta preocupacgdo tem atraido

a atencgéo das partes interessadas, especialmente os clientes que enxergam nesta um requisito

basico para manutencdo da parceria com a empresa. Segundo Paladini et al. (2012), esta norma

busca equilibrar a preocupacdo ambiental com as necessidades socioecondmicas da sociedade.

Monitorag¢do
do
Fornecedores

wdutos e Servicos

[:1‘7 Produto

Fornecedores
e Contratados

Material
Processo

Processo
de Recursos ATrrr:azen?tm,,
nsporte,

de Residuo

Fornecedores
e Contratados

Controle
do
Processo

Produtos e
Servigos

Recursos Emissdes
o) em QII> Refugo Processo como
Emissdes de impacto
Controle Tratamento ambiental
do Cor:jt(;ole Controle minimizado
Consumo do Manuseio,

Controle
do Manuseio,
Armazenam.,

Transporte,
de Residuo

Figura 7 - Fluxo de controle na norma I1SO 14001:2000
Fonte: Paladini et al. (2012, p. 180)

A base de sua estruturacdo é o PDCA, na qual é realizado um planejamento e este é

monitorado para que seja executado a medida em que é executado, conforme ilustra a Figura 8.

visa:

O sistema de gestdo ambiental da 1SO 14001, segundo Paladini et al. (2012, p. 178),

e Realizacdo de atitudes preventivas ao invés das corretivas;
e Realizacdo de um planejamento de todas as atividades realizadas no processo
produtivo em questdo, assim como dos produtos ou servicos ofertados;

e Estabelecimento de critérios e padrdes a serem seguidos e incorporados pelos
envolvidos;



Promocao da interacdo de todos os sistemas e fluxos do processo;

Monitoragdo continua do cumprimento das préticas adotadas;

Idealizagcdo da melhoria continua incessantemente.

* Realizar um treinamento w
ambiental para garantir a
eficécia dos processos

* Verificar por meio de
auditorias o
desenvolvimento das
atividades conforme os
requisitos estabelecidos

* Planejar politicas, metas,
atividades e impactos
ambientais

» Executar as politicas e
atividades conforme as

28

k legislacdes ambientais

Figura 8 - Ciclo do PDCA utilizado na 1SO 14001
Fonte: Elaborado pela autora baseado em Oliveira e Serra (2010)

3.3 Modelo de Gestdo

O modelo de gestdo deve ser implementado na organizacdo como forma de estimular
estruturacdo de seus processos, para que posteriormente consiga-se um melhor resultado de seu
desempenho. Segundo Crozatti (1998), deve-se realizar um alinhamento entre a atual
conjuntura da empresa com 0s objetivos que pretende alcangar por meio de um planejamento
estratégico, a fim de propor diretrizes que garantam a continuidade e sucesso da organizagé&o.
Apenas apos a realizacdo de um bom planejamento € que se consegue obter um controle eficaz

dos resultados alinhados as metas previamente estabelecidas.

Sistema de gestdo da qualidade é apenas um conjunto de recursos e regras minimas,
implementado de forma adequada, com o objetivo de orientar cada parte da empresa
para que execute de maneira correta e no tempo devido a sua tarefa, em harmonia com
as outras, estando todas direcionadas para 0 objetivo comum da empresa: ser



29

competitiva (ter qualidade com produtividade). (MARANHAO, 2005, apud
UJIHARA, CARDOSO e CHAVES, 2006, p. 1)

Um dos maiores empecilhos para se implantar um sistema de gestdo encontra-se na
aceitacdo por parte dos gestores. Geralmente, a barreira emerge a partir do momento em que a
proposta é apresentada, pelo fato de que a empresa estd se mantendo da forma que esta
estruturada. Segundo Catelli apud Crozatti (1998), 0 modelo de gestdo deve enfatizar os fluxos
e sistemas que existem na organizacdo e também deve englobar os objetivos requeridos pela

alta geréncia, que normalmente possui maior influéncia nas decises.

Estimular a participacdo dos colaboradores na construcdo de modelos de gestdo pela
qualidade é fundamental. E colocar cada colaborador como parte integrante e importante no
desenvolvimento do modelo de gestdo pois, quanto mais esse colaborador sentir-se importante
mais ele fornecera subsidios importantes para o desenho dos processos. Seguindo esse
raciocinio, instigar o conhecimento faz com que sejam descobertos novos caminhos e solucgdes
para 0s processos produtivos, bem como novas propostas para projetos futuros. Segundo Souza
et al. (2014), as competéncias individuais conciliam o conhecimento proprio de cada envolvido
com as experiéncias vivenciadas por estes. Além disso, existem as competéncias
organizacionais, que sdo aquelas que auxiliam a organizacédo a se portar de forma superior aos
concorrentes, visto que é um conjunto de técnicas e habilidades que propiciam um diferencial

competitivo em relacdo ao mercado em gue a organizacao compete.

A gestdo por competéncias é recente e algumas organizacgdes ainda colocam empecilhos
para utilizacdo deste método. Quando bem estruturada consegue demonstrar de maneira clara
0 bem mais precioso da empresa, que sdo 0s seus colaboradores. Segundo Munck e Souza
(2009), a gestdo por competéncias propicia uma melhora no ambiente organizacional, uma vez
que induz a aproximacao dos individuos entre si e associa as diversas areas da empresa. Alem

disso, possibilita um ambiente para discussao sobre 0s assuntos que tangem a organizacao.

Para que se alcancem os resultados e metas estabelecidos pela empresa € necessario que
se realize uma gestdo organizacional, para que as diretrizes sejam seguidas conforme pre-
estabelecido. A partir disso, segundo o Instituto Brasileiro de Coaching (2016), as atividades
serdo conduzidas de forma os objetivos, bem como organizar as pessoas e 0s processos a fim
de promover melhorias de forma eficaz, conduzindo a um ambiente colaborativo, onde todos

0s engajados possam se sentir no direito de expressar a opinido, assim como suas ideias.
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E de extrema importancia que se crie as estratégias baseadas nos critérios da
organizagao, sua misséo, viséo e valores. A partir disso, deve-se implantar o instinto de cultura
organizacional, alinhando as estratégias ao pessoal envolvido. Outro ponto valido encontra-se
na valorizacdo e no reconhecimento daqueles que se mostraram prestativos e interessados em
ajudar. Estimular uma equipe de forma a manté-la comprometida propiciaré a garantia de uma

equipe de qualidade e que estard focada em buscar sempre 0 melhor para a empresa.

Realizar o planejamento estratégico se torna viavel quando os objetivos futuros séo
estabelecidos com base na capacidade da empresa, e mais importante que isso, deve-se propor
as acOes adequadas para o atendimento (alcance) das metas. Segundo Muller (2003), s6 é
possivel realizar uma administracdo das estratégias da empresa a partir do momento em que se
torna capaz de avaliar de forma critica o verdadeiro significado da palavra administragdo, bem
como da palavra estratégia, pois somente depois deste entendimento, torna-se viavel a
construcdo e implantacdo das novas estratégias baseadas nas perspectivas da organizacdo. Um
ponto importante estd vinculado a escolha do real foco a ser priorizado para aplicacdo das
estratégias, porque os resultados positivos SO irdo emergir caso as prioridades sejam

estabelecidas de forma coerente.

3.3.1 Mapeamento de Processos

Entender o real significado da palavra “processo” se torna fundamental, pois este € o
meio pelo qual a organizacdo anseia produzir e entregar seus produtos e/ou servigos ao cliente
final. E necessario que os colaboradores entendam o qu&o importante é o papel de cada um nos

processos produtivos da organizacao.

Alvarenga et al. (2013) afirma que o processo € um conjunto de atividades ordenadas,
realizadas a fim de agregar valor a alguma coisa, podendo ser um produto, um servico ou até
mesmo uma informacdo, de modo que englobe desde os inputs e outputs incorridos até que a
solicitacdo do cliente seja satisfeita. De acordo com Martini, Zampin e Ribeiro (2015), por
menor que seja a operacdo vai existir algum processo de transformacgéo que vai proporcionar
que outputs sejam criados. Toda organizagdo processa recursos, que posteriormente seréo
transformados em produtos ou servigos. A diferenca entre um processo e outro, conforme ilustra

a Figura 9, que formaliza a representacdo das etapas que compdem um processo, pode
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encontrar-se nos inputs e nas transformacdes que decorrem, visto que o processo se adapta

conforme a necessidade e a atividade a ser executada.

Os inputs, segundo Oakland apud Martini, Zampin e Ribeiro (2015), devem ser
priorizados e controlados visto que sdo primordiais na satisfagdo dos clientes, pois eles estdo

diretamente relacionados ao atendimento das expectativas dos mesmos.

Os inputs para a producdo podem convenientemente ser classificados em: Recursos
transformados — os que sdo tratados, transformados ou convertidos de alguma forma;
Recursos de transformacéo — os que agem sobre os recursos transformados. (SLACK
et al., 2008, apud MARTINI, ZAMPIN e RIBEIRO, 2015, p. 121)

Fornecedor ‘ Processo ‘( Jdiente

—_—
Atividades
T que -
agregam
valor
—

Insumos \ \

Figura 9 - Representacdo das etapas que comp8em 0 processo
Fonte: FNQ apud Martini, Zampin e Ribeiro (2015, p.121)

Para que o produto seja entregue aos clientes conforme as solicitacdes requisitadas por
eles, conforme Slack et al. apud Martini, Zampin e Ribeiro (2015), é necessario que 0s inputs
passem por um processo de transformacdo resultando em produtos ou servigos. Estes s&o
conhecidos com outputs, podendo ser tangiveis no que se refere aos produtos ou intangiveis

quando relacionados aos servicgos.

Para auxiliar no processo de atendimento as necessidades dos clientes existem 0s
processos que agregam valor, conforme indicado na Figura 10, que devem ser incorporados de

forma a gerar beneficios e atender as expectativas destes.
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Todo processo precisa ser conhecido e monitorado por meio de superviso direta,
auditorias de padrfes ou por sistema de medicdo de desempenho. Todo processo tem
por finalidade agregar valor a um bem ou servico produzido. (MARTINI, ZAMPIN e
RIBEIRO, 2015, p. 122)

(icrcm amento \';l infra-estrutura organizac 1wonal ‘I\I'KL‘\\(I\ 4Il;’.|HX/Jk"l“lLH\\

“ Gerenciamento de recursas humanos .
Process: s | 3 $ . .

de apoio |

Desenvolvimento de tecnologia

Supnmento ¢

//

\(:“I'l'll\.)}'

Logistica I .
s z Lgistica
de entrada Operagdes RN Marketing Servigo

—

Processos principais do negécio

Figura 10 - Cadeia de valor genérica
Fonte: Martini, Zampin e Ribeiro (2015, p. 122). Adaptacéo de Porter, 1992.

Para que a satisfacdo dos clientes seja atingida conforme solicitado, todos as etapas que
envolvem o processo produtivo devem ser gerenciadas e controladas para que os resultados

almejados sejam alcancados.

Segundo Alvarenga et al. (2013), o mapeamento de processos visa auxiliar na forma
como o trabalho dissipa-se na organizacdo, tanto no sistema de producdo, quanto no
envolvimento dos colaboradores. Esta técnica utiliza diagramas de fluxo do processo como
forma de otimizar com detalhes, as atividades a serem executadas, bem como 0s responsaveis.
Possibilita um melhor entendimento do processo, visto que é uma técnica que utiliza muito do
visual para melhor exemplificar e expor os fluxos e sistemas produtivos, por meio de

fluxogramas.

A Figura 11 demonstra as simbologias mais utilizadas quando se pretende confeccionar
um fluxograma. Visto que esta ferramenta melhora a visualizacdo dos processos, ela permite

uma compreensdo dos detalhes dos fluxos do processo produtivo por completo. Possibilita a
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visualizacdo de melhorias por meio da transparéncia do decorrer das atividades, assim como

encontrar os gargalos do processo.

simBoLO SiMBOLO

Operagéo Armazenagem

Movimento / Transporte Sentido de fluxo

O Ponto de decisdo

Conexao'

\V4
O
—

Inspecdo Limites (inicio, pare, fim)
Documento impresso 1- Utilizado quando o fluxograma
— ndo cabe em uma Unica pagina

) Espera

Figura 11 - Simbologia de Fluxogramas
Fonte: American National Standards Institute (2017)

3.3.2 Gerenciamento por Indicadores

Um meio de melhorar a forma de controlar os processos organizacionais € com a
utilizacdo de indicadores de desempenho, que segundo Nascimento et al. (2011), sdo medidas
de avaliar as condi¢fes perante o meio existente. Dentre o0s aspectos almejados pela implantacédo
dos indicadores, tem-se a busca pela eficiéncia e a eficacia dos processos, 0 aumento da
produtividade e da lucratividade, a consisténcia dos fluxos e sistemas produtivos e uma melhora
no clima organizacional. Em concordancia, Martini, Zampin e Ribeiro (2015), enfatizam que a
eficacia esta relacionada ao atendimento das solicitagdes dos clientes e a eficiéncia ao uso dos

recursos de forma otimizada para atingir os resultados esperados.

E para que as necessidades dos clientes sejam atendidas, 0s processos da organizagéo
devem ser desmembrados em requisitos e atributos e a cada um deles deve ser estipulado um

indicador de desempenho, como forma de garantir o cumprimento das propostas.
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O indicador de desempenho mede ou quantifica as entradas, (...) o processamento e
as saidas (...) dos processos, permitindo o seu monitoramento durante a execucao e
apo6s a conclusdo do mesmo. (FNQ/CE, PROCESSOS, 2008, apud MARTINI,
ZAMPIN e RIBEIRO, 2015, p. 123)

Segundo Carvalho et al. apud Ujihara, Cardoso e Chaves (2006), o indicador nada mais
é do que uma informacdo bem fundamentada que visa mensurar os componentes julgados
importantes para o0 processo e/ou servi¢o. Seguindo este raciocinio, segundo Muller (2003), os
indicadores de desempenho sdo considerados medidores do desempenho organizacional
alcancado pela empresa. Eles sdo estipulados a partir dos processos e atividades operacionais

executadas na organizacéo.

A utilizacdo de indicadores torna-se cada vez mais importante, uma vez que permite a
mensuracdo dos pontos relevantes pelo fato de possuir uma base de dados quantitativa. Estes
permitem englobar o processo produtivo em si, bem como os consumidores, podendo mensurar,
por exemplo, quais medidas de melhorias devem ser idealizadas para que as expectativas dos

clientes sejam atendidas.

Para medir o desempenho da empresa, conforme Martini, Zampin e Ribeiro (2015), os
indicadores devem ser estipulados e criados conforme a necessidade existente. As medidas de
desempenho devem ser moldadas como forma de melhorar na dissipagdo das informagdes nos
sistemas da organizagéo.

Atualmente, estes sdo vistos como métodos estratégicos de sobrevivéncia, visto que
examina as informag0es de maneira mais clara e simplificada, facilitando assim o entendimento
e a comunicagéo entre 0s processos e seus envolvidos. Importante ressaltar que os indicadores
de desempenho devem ser desafiadores, porém atingiveis para que nao frustrem os membros
da organizacdo j& na primeira rodada. Se ainda ndo existem parametros internos para a definicdo
de indicadores, seria importante busca-los em empresas de mesmo ramo consideradas
benchmark no mercado. Depois de algum tempo, com o amadurecimento dos processos, a
propria organizacao podera criar seus proprios indicadores e até mesmo tornar-se referéncia no

mercado.
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3.3.3 Fundacgéo Nacional da Qualidade

Com as mudancas decorridas no cenério competitivo, as organizacfes sentiram a
necessidade de incorporar novos padrdes de controle para otimizar e melhorar os sistemas
produtivos. A partir deste novo contexto, foi fundada a Fundagdo Nacional da Qualidade, com
0 objetivo de auxiliar as organizacGes no processo de gestdo da qualidade nos seus processos,
proporcionando um diferencial competitivo, bem como a garantia da sobrevivéncia no mercado

atual.

E uma entidade sem fins lucrativos, formada por representantes de empresas, sendo elas
de cunho publico e privado. Busca ser reconhecida, segundo o site da Fundacdo Nacional da
Qualidade (2016) como a entidade mais importante no que diz respeito a disseminacdo de
cultura e exceléncia em gestdo. Qualquer organizagédo que queira melhorar a sua gestéo e buscar

um diferencial pode se filiar a Fundacgéo, independente do seu porte ou setor.

Surgiu entdo, a ideia da criacdo de uma Prémio de Qualidade, onde as empresas seriam
avaliadas e posteriormente premiadas apds atingir a exceléncia em gestdo da qualidade. Iniciou-
se uma busca por praticas de gestdo eficazes, correlacionadas aos critérios de exceléncia ja
adotadas pelos mentores da gestdo da qualidade. Com o passar dos anos, a Fundagao Nacional
da Qualidade modela os seus critérios de forma a atualiza-los as tendéncias de mercado e as

necessidades e expectativas dos clientes.

Um ponto importante desta Fundacdo é que ela proporciona aos filiados centros de
discussdo e disseminacdo de conhecimento, onde estes podem conversar sobre conquistas e

sucessos alcangados nos processos de estruturacdo do modelo de gestdo nas organizagoes.

O trabalho da Fundagdo Nacional da Qualidade é baseado no Modelo de Exceléncia
da Gestdo (MEG), uma metodologia de avaliagdo, autoavaliacdo e reconhecimento
das boas praticas de gestdo. Estruturado em treze Fundamentos e oito Critérios, 0
Modelo define uma base tedrica e pratica para a busca da exceléncia, dentro dos
modernos principios da identidade empresarial e do atual cenario do mercado.
(FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE, 2016)

Segundo informacdes disponibilizadas pela Fundacdo Nacional da Qualidade (2016),

seus atuais compromissos com as organizacdes filiadas em busca da exceléncia em gestdo sao:

e Buscar constantemente a exceléncia da gestao;

o Estabelecer relacionamento nos setores académico, empresarial e pablico;
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Formar redes e nucleos de conhecimento, para capturar experiéncias e definir padroes

de referéncias;

Disseminar o conhecimento na forma de cursos, publica¢fes, nucleos de estudos e

conhecimento, ferramentas, premiac6es, seminarios e foruns;

Evoluir permanentemente o Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG) e metodologias
de capacitacdo, mensuragéo e diagnose;

Atuar segmentadamente nos diferentes setores de atividades;

Fornecer suporte as empresas para o0 encaminhamento das solugdes.

Segundo a Fundacdo Nacional da Qualidade (2016), possui como missdo estimular as
organizacg0es, por meio da disseminacao dos critérios de exceléncia, no desenvolvimento de sua
gestdo, acompanhando-as em sua evolucdo até que passem a gerar valor para a sociedade. Seus
principais valores almejados englobam o comprometimento, a exceléncia, a integridade, o

respeito e a responsabilidade.

3.3.3.1 Prémio Nacional da Qualidade

O Prémio Nacional da Qualidade busca reconhecer as organizagdes que sao referéncia
em exceléncia da gestdo no Brasil. Segundo a Fundacdo Nacional da Qualidade (2016), este
busca promover o desenvolvimento do pais no que diz respeito a gestdo da qualidade, promover
a melhoria da qualidade da gestdo e o aumento da competitividade das organizacdes.

A Figura 12 demonstra os critérios utilizados pela Fundacéo Nacional da Qualidade para
avaliar as organizagdes. Segundo Paladini et al. (2012), as empresas devem realizar um estudo
de forma a identificar quais as caracteristicas, dentre os valores organizacionais que as

diferenciem de seus concorrentes.

O Prémio é baseado em fundamentos de exceléncia, que de acordo com Paladini et al.
(2012), podem sofrer alteragdes com a mudanga no ciclo de premiagao, pois estes fundamentos
devem estar alinhados as mudangas no cenario competitivo. A Figura 13 descreve

suscintamente os fundamentos de exceléncia adotados atualmente.

O Prémio acontece anualmente, reconhece empresas em classe mundial e € a principal
missdo da Fundagdo Nacional da Qualidade. Segundo informagdes disponibilizadas pelo site
da Fundacdo Nacional da Qualidade (2016), ele visa estimular e apoiar as organizagdes para 0

desenvolvimento e a evolucdo de sua gestdo, por meio da disseminacdo dos Fundamentos e
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Critérios de Exceléncia, para que se tornem sustentaveis, cooperativas e gerem valor para a

sociedade.

Resultados

Figura 12 - Critérios do Prémio Nacional da Qualidade
Fonte: Paladini et al. (2012, p. 108)



Fundamento 3 Descricao

Aprendizado Busca e alcance de um novo patamar de conhecimento para a organizagao por meio

organizacional da percepgao, reflexao, avaliagao e compartithamento de experiéncias

Conhecimento Conhecimento e entendimento do cliente e do mercado, visando a criacao de valor de

sobre o cliente e 0 | forma sustentada para o cliente e, consequentemente, gerando maior competitividade

mercado 10 mercados

Cultura de Promocao de um ambiente favoravel a criatividade, experimentacao e implementacéo

inovacao de novas idelas que possam gerar um diferencial competitivo para a organizacao

Desenvolvimento | Desenvolvimento de atividades em conjunto com outras organizages, a partir da

de parcerias plena utilizacao das competéncias essenciais de cada uma, objetivando beneficios
para as partes

Geragao Alcance de resultados consistentes, assegurando a perenidade da organizaéo pelo

de valor aumento de valor tangivel e intangivel de forma sustentada para todas as partes
integrantes

Lideranca e Atuacao de forma aberta, democratica, inspiradora e motivadora das pessoas,

constancia de visando ao desenvolvimento da cultura de exceléncia, a promocao de relagdes de

propositos qualidade e a protecao dos interesses das partes

Orientacao por Compreensao e segmentacao do conjunto de atividades e processos da organizagao

Drocessos e que agreguem valor para as partes interessadas, sendo que a tomada de deciso

informagoes e execucao de acoes deve Ter como base a medicao e analise do desempenho,
levando-se em consideracao as informagdes disponiveis, além de incluir os riscos
identificados

Pensamento Entendimento das relagoes de interdependéncia entre os diversos componentes de

sistémico uma organizacao, bem como entre a organizacao e o ambiente externo

Responsabilidade
social

Atuacao que se define pela relacao ética e transparente da organizacao com todos

os publicos com os quais se relaciona, estando voltada para o desenvolvimento
sustentavel da sociedade, preservando recursos ambientais e culturais para geragoes
futuras; respeitando a diversidade e promovendo a reducao das desigualdades sociais
como parte da estratégia da organizacao

Valorizacao Estabelecimento de relagoes com as pessoas, criando condicdes para que elas se
das pessoas realizem profissionalmente e humanamente, maximizando seu desempenho por meio

do comprometimento, desenvolvimento de competéncias e espaco para empreender
Visao Compreensao dos fatores que afetam a organizacao, seu ecossistema e 0 ambiente
de futuro externo no curto & no longo prazo, visando a Sua perenizacao

Figura 13- Sintese dos fundamentos de exceléncia

Fonte: Paladini et al. (2012, p. 109)
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4. METODOLOGIA DE PESQUISA

O presente estudo analisa um problema real existente em uma organizagdo e, para
realiza-lo de forma coerente, é de extrema importancia que se escolha uma estratégia de
pesquisa, ou seja, uma metodologia para se basear. Além da classificagdo metodoldgica, sera

apresentado a descrigdo das etapas de desenvolvimento do presente estudo.

4.1 Classificacdo Metodoldgica

Turrioni e Melo (2012) apresentam uma classificacdo de pesquisas cientificas em

Engenharia de Producdo, conforme é apresentado na Figura 14.

—> Basica
Natureza |
L — Aplicada
\ —> Exploratoria
—> Descritiva ‘
Objetivos
—> Explicativa L Método
K\ —> Normativa
\ —— Experimento
ol Quantitativa —t—> Modelagem e Simulacao
—> Survey
Abordagem —> Estudo de caso
. Qualitativa —_ > Pesquisa-agao
—> Soft System Methodology
\
\—_ — Combinada

Figura 14- Classificacdo da pesquisa cientifica em Engenharia de Producao
Fonte: Turrioni e Mello (2012)

Levando em consideragdo a classificagdo proposta por Turrioni e Mello (2012), pode-
se classificar o estudo realizado como de natureza aplicada, pois o estudo em questdo permite
a andlise de um problema real vivenciado por uma organizacdo de pequeno porte da cidade de

Jodo Monlevade, para que posteriormente possam ser propostos métodos que auxiliem no
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processo de gestdo da empresa. No que diz respeito aos objetivos, segundo Turrioni e Mello
(2012), pode-se classificar a pesquisa como de carater exploratério, visto que pretende-se
implantar um modelo de gestdo em uma organizacao que ainda nao usufrui de nenhum método
concreto para tal e de carater descritivo, pois sera detalhado o que fazer para propor o modelo

de gestdo adequado as necessidades da organizacao, atraves de técnicas padronizadas.

Quanto a sua abordagem, ainda segundo a Turrioni e Mello (2012), a pesquisa ¢ de
carater qualitativo, pois busca propor um melhor entendimento dos processos existentes na
organizagdo, por meio do entendimento do problema e consequentemente uma melhor
interpretacao deste.

A partir desta classificacdo, 0 método mais conveniente para classificacdo da presente
pesquisa € a pesquisa-acdo. Este realiza a pesquisa em acdo, e ndo sobre uma agédo. Segundo
Thiollent (1997), neste método os atores sdo membros representativos na pesquisa, pois com
isso é possivel representar a realidade na qual esté inserida, melhorando a identificagdo dos

problemas, bem como proporcionando a interacdo e experimentacdo das possiveis solucoes.

4.2 Etapas de Desenvolvimento

A metodologia de pesquisa consiste em delinear como deve ser estruturado o
desenvolvimento do estudo. Primeiramente, € necessario mapear 0S processos internos da
organizacdo como forma de melhor entender o seu funcionamento e, consequentemente, o seu
desempenho. Estes passos proporcionam informagGes e com isso torna-se possivel
compreender se a organizacao estd executando o seu processo produtivo da melhor maneira,

sendo eficiente em seu desempenho.

A pesquisa deve ser realizada em um periodo de dez meses. Além disso, entrevistas e
reunides devem ser realizadas com os colaboradores da organizacdo estudada, para entender o
real funcionamento da empresa e se 0s objetivos que se almejam podem ser alcancados caso a
cultura organizacional se mantenha estavel. Esses encontros visaram colher o maximo de
informagdes possiveis para a construcdo de um modelo de Gestdo pela Qualidade, além de

propiciar sugestdes de oportunidades de melhoria das atividades realizadas.

Para confecgcdo da proposta do modelo de gestdo da qualidade deve-se realizar a
principio uma analise no planejamento estratégico utilizado pela organizagdo. Alinhado a isto,

deve-se utilizar ferramentas para auxiliar no levantamento de dados e no desenvolvimento da
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proposta do modelo de gestdo. Dentre as ferramentas existentes o PDCA (Plan-Do-Check-Act)
foi a escolhida, para ajudar a organizagéo a entender quais as decisdes mais indicadas de acordo

com seus objetivos estratégicos.

A posterior, deve ser realizado a confeccdo de um organograma condizente a estrutura
atual da empresa, onde serdo designados departamentos, além de uma ideia de hierarquia.
Também deve ser elaborado a descricdo dos setores e cargos para facilitar o entendimento, por
parte dos colaboradores, sobre as atividades a serem executadas de acordo com a sua posi¢ao

na organizacao.

Por conseguinte, deve-se desenvolver itens de controle para auxiliar no processo de
gerenciamento e controle dos processos da organizacdo. Além disso, a criacdo de
procedimentos operacionais, assim como uma proposta de gerenciamento da rotina diaria, deve
ser elaborada em concomitancia, para buscar além para padronizacdo dos processos
organizacionais existentes, a preservacao da consciéncia da melhoria continua pelos envolvidos
na organizacao. Por fim, a criacdo de check-list deve ser efetuada, como forma de proporcionar

um maior controle sobre os patriménios empresariais.
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5. ESTUDO DE CASO

5.1 Caracterizacao da Organizacao

A empresa Fusdo Ligas Comércio e Industria Ltda. foi fundada em abril do ano de 2003
com os objetivos de reaproveitamento de residuos industriais, bem como o beneficiamento e a
industrializacdo de matérias primas. A partir deste propésito, a empresa tornou-se conhecida
pelo nome fantasia de Fusdo Ligas e Reciclados. E uma indUstria do ramo de comércio de
produtos siderdrgicos e metalUrgicos.

A Fusdo Ligas possui um grande diferencial em relacéo as suas concorrentes no que diz
respeito a sua estrutura fisica, que comporta patios cobertos e cal¢cados em toda sua extensao,
possui balanca de pesagem na propria instalacdo para facilitar o processo de expedicdo e
recepcdo dos produtos e matérias primas, assim como equipamentos e veiculos novos. A Figura

15 contém imagens da sede da organizacéao estudada em Jodo Monlevade.

Figura 15 - Fusédo Ligas Comércio e IndUstria Ltda.
Fonte: Acervo da Fuséo Ligas Comércio e Industria Ltda. (2016)
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A matriz da empresa esta situada na cidade de Jodo Monlevade, no estado de Minas
Gerais, em meio a uma area de preservacao ambiental. Um dos principios mais visados pelos
colaboradores esta relacionado a responsabilidade ambiental, que vem a ser um conjunto de
atitudes, no ambito individual, coletivo e empresarial, que visa o desenvolvimento de forma
sustentavel. Segundo os principios da propria organizacéo, € de suma importancia que haja um
balizamento entre o crescimento econdmico e a preservacdo do meio ambiente, pois ndo se deve
pensar apenas nos dias atuais, e sim nas geracdes futuras que irdo necessitar de um ambiente

sustentavel para viver.

Neste contexto, a empresa procura trabalhar principalmente o beneficiamento de sucatas
e residuos industriais. Estes, por ndo possuirem mais utilidade na forma bruta que sdo gerados
pelas empresas que originalmente os manipularam, seriam descartados no meio ambiente,
muitas vezes de forma incorreta e inapropriada. Sendo assim, a Fusdo Ligas realiza um
criterioso e fundamentado processo produtivo de beneficiamento, de forma a conseguir atingir,

segundo o proprio site da organizacéo, até 98% da pureza de seus produtos finais.

5.1.1 Produtos comercializados e industrializados

A empresa Fusdo Ligas Comércio e Industria Ltda. comercializa residuos industriais
provenientes de todo o territério nacional. Dentre a gama de produtos comercializados

encontram-se:

e Sucatas especiais: Sucata de ferro e de ferro fundido, sucata de liga, sucata de
aco inox, sucata de cromo e manganés, nairaide, titanio, niquel, cubo niquel,
tungsténio, cobre, bronze e aluminio.

e Escoria Ferro-Silicio e briquete Ferro-Silicio:

o Concentrado de Ferro-Silicio: Produto desenvolvido pela Fusdo Ligas
com o objetivo de reducgéo de custos na manufatura do ferro fundido.

e Materiais carbonosos: Carbono, carburante e carvéo vegetal.

e Aluminas: Aluminas, muito utilizadas na fabricagdo de escorias sintéticas,
refratarios e na industria cimenteira e criolitas, utilizada na redugéo de ponto de

fuséo.
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e Minério de Ferro: Minério de ferro hematita e itabirito, hematita friavel, minério
lavado com baixo teor, xido de ferro natural e sintético. Concentracdo adequada
de acordo com as especificacdes dos clientes.

e Ferro Ligas

e Briquetes de Carbono e Silicio

A Figura 16 é composta por alguns dos produtos comercializados e industrializados pela
empresa Fusdo Ligas Comercio e Industria Ltda. Os produtos encontram-se separados de
acordo com sua familia ou caracteristicas proprias, sendo eles Carbono, Sucata, Minério de

Ferro, Refratario, Ferro Silicio, Briquetes e Manganés.

Carbono (8300 kcal e batxo S), Carburante grafitizado e Sucata ligada, manganés, cromo, inox, de ferro fundido,
semigrafitizade, Carbono importado (batxo S) oxicorte, sucatas especials e outros

Minério de ferro granulado e fino de alto teog oxido de Refratirio recuperado, Criolita (banho eletrolitico),
ferro ate #325, oxido de ferro vermelho

Figura 16 - Produtos comercializados e industrializados
Fonte: Acervo da Fusdo Ligas Comércio e IndUstria Ltda. (2016)
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5.1.2 Prestacgéo de servicos

Além da comercializacdo e beneficiamento de produtos, a Fusao Ligas também trabalha
com a prestacdo de servicos por meio de locagdo de equipamentos industriais e veiculos,

conforme listado abaixo:

e Veiculos:
o CaminhGes: carretas, bitrens, basculas, trucks, poliguindastes roll on e roll off
o Escavadeiras: garras, eletroimas, tesouras hidraulicas e rompedores
o Carregadeiras: de médio e grande porte

o Caixas: Roll on container com capacidade de 15, 20, 25 e 30 m? de carga

e Equipamentos industriais:
o Britadores
o Peneiras
o Silos e alimentadores

o Plantas mdveis e fixas de britagem, moagem e peneiramento

Figura 17- Equipamentos industriais e veiculos da Fusdo Ligas Comércio e IndUstria Ltda.
Fonte: Acervo da Fusdo Ligas Comércio e Industria Ltda. (2016)
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5.1.3 Responsabilidade Socioambiental

A Fusdo Ligas Comércio e Indlstria Ltda. possui um cunho ambiental ligado a ela
devido ao fato de ser uma empresa que trabalha com a comercializacdo e o beneficiamento de
residuos industriais. Com isso, uma das suas principais responsabilidades esta diretamente
relacionada com a preservacdo do meio ambiente. Pode-se perceber, segundo informacdes do
acervo da empresa, que a exceléncia nos negécios depende da utilizagdo responsavel dos
recursos naturais, da correta gestdo operacional e da fabricagéo de produtos que ndo agridam o

meio ambiente.

Durante toda a sua atuacdo no mercado competitivo, estima-se que mais de 600 mil
toneladas de residuos foram recuperados e devidamente processados e retornaram como matéria
prima para as industrias. Além disso, a Fusdo Ligas apoia iniciativas socioambientais como a
Associacdo de Catadores de Rio Piracicaba, cidade vizinha a matriz da empresa, por meio da
coleta seletiva e da disponibilizacdo de insumos que podem ser reciclados e reaproveitados para

outros fins.

Existe uma preocupacgdo constante com a saude e seguranca dos colaboradores durante
a execucao do trabalho. Em prol disso, a empresa realiza treinamentos de modo a garantir a
correta efetivacdo das atividades, a reducdo dos riscos de acidentes e uma melhora no

desempenho de cada um dos envolvidos.

5.2 Proposta de modelo de Gestéo

O cenario competitivo atual que abrange as organizacbes estd se modificando
continuamente, e isso faz com que estas se adequem e moldem o seu processo como forma de
garantir a sua sobrevivéncia perante os concorrentes. A Fuséo Ligas Comércio e Inddstria Ltda.
é uma empresa de pequeno porte que esta inserida no mercado ha 14 anos e por trabalhar com
0 comércio de residuos industriais, possui um diferencial em relagdo a concorréncia. Apesar

deste quesito, ainda encontra-se defasada no que diz respeito a gestéo.

A empresa estudada ndo possui um departamento especifico para esse fim, devido ao
tamanho da mesma, e ndo possui uma cultura de realizagcdo de gestéo da qualidade. Torna-se
necessario a criacdo de um departamento para comecar a implantagdo desta cultura na

organizacdo, assim como para realizacdo de uma vigilancia no que diz respeito ao cumprimento



47

do proposto, para que posteriormente a empresa esteja complemente integrada a Gestdo da
Qualidade Total. Para isso serd criado um modelo bem sucinto de controle de qualidade que
possa ser gerenciado com bastante facilidade e espera-se ter a pretensao de ser bastante visivel

e compreendido por todos.

Para empresas que ja possuem um departamento de qualidade estruturado e que ja
possuem uma cultura voltada a este ambito, este departamento tem se tornado peca fundamental
dentro de uma organizacédo, visto que neste departamento procede a assisténcia técnica que
garante o atendimento as especifica¢fes dos clientes, além disso é responsavel por verificar se
0s requisitos solicitados estdo em alinhados aos atributos oferecidos pela organizacdo. Este
departamento também deve ser o meio de comunicagdo com os clientes, fornecedores e demais
entidades relacionadas. Formalizar os documentos e assegurar que estes estdo atualizados, bem

como criar procedimentos e diretrizes, sdo encargos deste departamento.

Vale ressaltar que, apesar de ser proposto um departamento de qualidade, uma das
atribuic6es primordiais esta na disseminacdo da qualidade por toda a organizacdo, ou melhor,
a qualidade deve ser responsabilidade de todos os envolvidos, mudando a cultura da

organizacao.

5.2.1 Planejamento Estratégico

Inicialmente, é necessario definir algumas premissas importantes que devem estar
sempre visiveis e na mente de todas as pessoas da empresa, assim como dos clientes e
fornecedores participantes de alguma fase do processo da empresa que sdo: Missdo, Visao e
Compromisso da Alta Direcdo. A geracdo de valores também deve ser inserida na execucao das
atividades rotineiras como modo de criagdo de uma nova cultura organizacional. O Quadro 2
foi desenvolvida com o objetivo de destacar as premissas a serem incorporadas pelos

colaboradores da Fusédo Ligas Comeércio e Industria Ltda.

E necessario que os colaboradores entendam que estes valores s&o parte da organizagio
e 0s absorvam para um melhor desempenho dos processos e da implantagdo do modelo, uma
vez que se a empresa ndo for bem, por consequéncia os envolvidos também seréo afetados

diretamente.
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Quadro 2- Premissas da Fusdo Ligas Comércio e Industria Ltda.

Atender as indstrias siderdrgicas e metallrgicas de todo o Brasil com produtos

de alta qualidade, com exceléncia e valor agregados (respeitando os valores de

Misséo
salde e seguranga), assegurando O compromisso com O meio ambiente,
responsabilidade social e custo competitivo.
Ser a empresa lider no mercado de reciclados e de produtos
siderrgico/metaldrgicos na regido do Médio Piracicaba, ofertando produtos de
Viséo

alta qualidade e confiabilidade. Ter sempre como premissa a sustentabilidade nas

diversas operaces (salide, seguranga, meio ambiente e estabilidade operacional).

A Fusdo Ligas e Reciclados se compromete a exercer os principios de Gestdo pela

Qualidade atendendo aos preceitos legais e normativos internos da empresa e dara

Compromisso da apoio a melhoria continua de seus processos operacionais tendo sempre como
Alta Direcao modelo o Sistema de Gestdo estabelecido e respeitando sempre as condigdes
ligadas a seguranga e saude no trabalho, ao meio ambiente e a qualidade dos

NOSSOS processos, produtos e servigos.

* A Seguranca e Saude do trabalho de todos os empregados sdo valores
inegociaveis para a Fusdo Ligas e Reciclados.
* A manutencdo e melhoria do sistema de Gestdo pela Qualidade é de
responsabilidade de todos e principalmente da presidéncia da empresa.
* Aqualidade dos processos e dos produtos sdo fundamentais para o atendimento
ValEes aos clientes da empresa em suas necessidades e expectativas.
* O controle dos impactos ambientais em todos 0s seus aspectos deve ser
analisado antes do inicio de cada processo € onde ndo puder ser mitigado que seja
minimizado ao maximo visando a sustentabilidade do negécio.
» A geragdo de valor econémico para a empresa deve estar sempre atrelada com
a responsabilidade sécio ambiental da Empresa e deve levar em conta todos o0s

atores envolvidos (empregados, fornecedores, clientes e sociedade/comunidade).

Fonte: Elaborado pela autora

Depois de definidas as premissas a serem incorporadas pelos colaboradores da
organizacdo, foi utilizada a ferramenta PDCA para evidenciar o planejamento a ser
desenvolvido e as sugestdes de propostas para implantagdo do modelo de Gestdo da Qualidade,

conforme evidenciado na Figura 18.
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* Elaborar um organograma

* Realizar a descricdo dos setores e
dos cargos

* Propor itens de controle

* Elaborar procedimentos
operacionais

T * Conhecer as funcdes e atividades

de todos os colaboradores da
empresa
4]
| B
azer entrevistas individuais com
cada colaborador

)

* Conferir os resultados das
entrevistas com cada colaborador

Figura 18- PDCA desenvolvido para a Fusdo Ligas Comércio e Industria
Fonte: Elaborado pela autora

Apds um periodo determinado devem ser feitas revisdes nos padrdes desenvolvidos,
caso seja necessario, como forma de garantir a confiabilidade e veracidade das informacdes.
Mudancas no cenario competitivo no qual a organizacao esta inserida, induzem a revisao desses
procedimentos para que possam ser adaptados a nova realidade, ainda que seja antes dos prazos
inicialmente combinados para as revisoes.

5.2.2 Organograma

As organizacgdes precisam se tornar cada vez mais transparentes em seus processos,
tanto para os seus stakeholders quanto para os seus préprios funcionarios. E como forma de
assegurar que as tarefas serdo executadas conforme as necessidades da organizacédo e que cada
colaborador entenda as suas fungdes, o primeiro passo € a criagdo de um organograma. O
organograma € uma representacdo grafica da estrutura da organizacdo, que visa explicitar a

hierarquia da empresa, demonstrando as responsabilidades de cada individuo dentro da mesma.

E importante que cada colaborador tenha clareza de sua posicdo na empresa, suas
atribuicOes e a quem deve recorrer em caso de uma necessidade mais urgente. A hierarquia, por

mais burocratica que possa parecer, € uma forma explicita dos caminhos a serem percorridos
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dentro da organizacdo, desde a base até o topo, seja no ambito da comunicacdo ou do fluxo de

informagdes necessarias ao desenvolvimento das atividades laborais do dia-a-dia.

Uma limitacdo do organograma encontra-se na relacdo formal que tange a ferramenta,
visto que este possui uma estrutura rigida. Em contrapartida, como a empresa em questdo ndo
possui uma hierarquia vigente, torna-se necessaria a criagdo para estabelecer as fungdes de cada
um. Sendo assim, o organograma nao deve ser utilizado para limitar o desempenho dos
envolvidos dentro da organizacao, ele deve ser bem estruturado para que cada colaborador saiba
0 seu real papel dentro da empresa. A figura 19 refere-se ao organograma proposto para ser
implantado na empresa Fusdo Ligas Comércio e Indlstria Ltda.

Gerente —

Assisténcia
Técnica

[ | | ]

[
Logistica / X . ~ Saude e
_ . s Financeiro / Recursos Gestdo da
Producao Suprimentos Planejamento de i : : Seguranca /

Figura 19- Organograma da Fusdo Ligas Comércio e Indistria Ltda.
Fonte: Elaborado pela autora

5.2.3 Descricdo dos Setores

Ap0s a criacdo do organograma, é necessario realizar a descri¢do das fungdes de cada
setor e posteriormente a descricdo de cargos dos funcionarios, especificado por setor. E
fundamental a criacéo de tarefas especificas para cada funcionario relacionadas as necessidades
da organizacdo e seu processo produtivo. Cada um dos colaboradores estd admitido na
organizagdo por alguma condigdo técnica ou aptiddo necessarias, por isso, torna-se
indispensavel a designacédo das atividades a serem realizadas por cada funcao, para que assim,
cada colaborador possa focar no seu papel, a fim de que a implantacdo do modelo de gestéo se

concretize e se mantenha presente em toda a organizagéo.
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E muito comum nos dias atuais a ideia da multifuncionalidade dentro das organizagdes,

mas ainda assim, a descri¢do dos cargos e funcdes de cada um deve ser claramente definida

desde o seu ingresso na organizacéo, conforme descrito nos Quadros 3 e 4.

Setor

Gerente
Assisténcia Técnica

Producéo

Suprimentos

Quadro 3- Descricéo dos Setores

Funcdes

Atendimento aos clientes

Retencéo de clientes

Gerenciamento de contrato de clientes
Realizacédo de visitas técnicas
Realizacédo de relatorios das visitas
Elaboracdo de propostas técnicas e comerciais
Mapeamento da concorréncia
Mapeamento do mercado competitivo
Mapeamento de parcerias € aliangas
Exploracéo de novos mercados
Definicédo de pregos

Desenvolvimento de novos produtos
Elaboracéo do design dos produtos
Gerenciamento do feedback dos clientes
Resolucdo das reclamacdes dos clientes
Divulgacdo em meios digitais

Gerenciamento da producdo e do processo produtivo
Gerenciamento da oficina

Organizacao das areas produtivas

Manutencdo das ferramentas e equipamentos
Manutencdo das plantas operacionais

Controle da qualidade das matérias primas e dos produtos
Liberacdo do produto acabado

Recebimento dos insumos

Gerenciamento do estoque de produtos acabados

Desenvolvimento e homologacao de itens
Desenvolvimento e homologacéao de fornecedores
Gerenciamento do cadastro de fornecedores
Gerenciamento de contrato de fornecedores
Realizacdo da compra de insumos

Contratacdo de servigos

Solicitagdo do cumprimento dos prazos
Planejamento dos suprimentos

Gerenciamento do estoque de insumos



Logistica

Administrativo /

Financeiro

Recursos Humanos

Gestao da Qualidade

Previsdo mensal de vendas

Previsdao mensal de producédo

Previsdo de aumento da capacidade de producéo
Acompanhamento da producéo

Controle do atendimento dos pedidos
Expedicdo do produto acabado

Emisséo da nota fiscal

Liberac&o da nota fiscal no sistema
Gerenciamento da frota: Manutencédo
Identificaco das frotas

Planejamento de producéo a longo prazo
Planejamento mestre de producéo

Planejamento de producéo a curto prazo
Controle de postos de abastecimento

Controle de gastos com combustivel

Controle de gastos com manutengdo de veiculos

Controle de contas a pagar e a receber
Pagamento de fornecedores

Recebimento de pagamentos

Controle do fluxo de caixa
Demonstrac@es financeiras

Garantia da documentacdo tributaria
Planejamento or¢camentério de produgdo
Planejamento or¢camentario de custos
Realizacdo de projec6es financeiras
Realizacédo de cobrancas aos fornecedores
Gerenciamento das contingéncias trabalhistas e financeiras
Controle da manutencdo da infraestrutura
Gerenciamento dos custos

Realizacdo de recrutamento e selecéo
Realizacdo de admissdo e demissdo
Realizacdo de treinamentos e capacitacdo
Controle de férias e afastamentos

Controle de horas extras

Controle de cumprimento do periddico
Realizacdo de comunicacéo organizacional
Realizacdo do controle de compensacéao
Elaboracdo de politicas de gestao

Orientacdo técnica a producéao

Realizagéo da melhoria continua

Controle dos itens de controle

Realizacdo e controle do projeto 5S
Manutencdo do sistema de gestdo da empresa
Inspecdo do produto final

Realizacdo de treinamentos

52
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+ Controle dos licenciamentos ambientais
+ Controle de auditorias internas e externas
+ Atualizac8o as novas normas e leis

» Cumprimentos da legislagéo vigente

+ Padronizag8o quanto aos aspectos legais

Satide e Seguranca / » Gerenciamento do estoque de EPI
. + Controle do uso de EPI
Ambiental .

Fiscalizacdo quanto a salide e seguranga no processo produtivo

» Adequacéo de equipamentos e ferramentas

 Zelo pela seguranca patrimonial

» Desenvolvimento de mecanismos de melhora no bem estar do colaborador
+ Incentivo a preservagéo de recursos naturais

+ Desenvolvimento de projetos ambientais junto a sociedade

» Desenvolvimento de projetos culturais junto a sociedade

Fonte: Elaborado pela autora

A descricdo dos setores na organizacdo permite que os colaboradores saibam de
imediato as atividades a serem desempenhadas por cada setor que compde a empresa e com
isso permite uma melhora na comunicagéo entre 0s mesmos, assim como um compartilhamento

mais eficiente de conhecimento, bem como fluxo continuo de informacdes.

5.2.4 Descrigdo das Funcdes

Com base em entrevistas e observacdes nos locais de trabalho de cada colaborador
elaboramos as descricbes de cargo de cada um deles conforme modelo a seguir. Essas
descri¢cdes sdo importantes, pois permitem além de atualizacdes constantes das mesmas a cada
mudanca de cenario na empresa bem como um melhor treinamento introdutério dos novos

empregados e assim ja entram logo de inicio na cultura ora implementada na empresa.

No inicio, houve muita resisténcia dos colaboradores para falarem de suas fungdes seja
por medo, dificuldades pessoais ou por descrenga no processo, mas, aos poucos, com as
explicacOes sendo dadas, a importancia de cada colaborador no processo sendo destacada, esse
processo comecou a fluir mais facilmente e o resultado final foi muito produtivo. O Quadro 4
retrata um modelo de descricdo de funcdo de um cargo da empresa. As demais funcgdes seréo

descritas conforme a exemplificada e terdo o mesmo padréo de confecgéo.

Cada funcéo possui suas atividades especificas a serem executadas e a descricao destas
permite que o colaborador siga o que lhe foi demandado, bem como incorpore seus deveres
com a organizagdo, como o zelo pelo patriménio da empresa, a préatica rotineira do 5S no seu

posto de trabalho e a utilizagdo de todos os EPI’s necessarios para a execugdo de suas tarefas.
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Quadro 4 - Descricédo das Funcgdes

Cargo: Encarregado de Producéo
Setor de Producéo
Reviséo: 00 Data: 30/11/2016

Descricdo Sumaria:
Tratar das questdes relacionadas a producdo da empresa Fuséo Ligas Comércio e Industria LTDA no ambito da
matriz na cidade de Jodo Monlevade, Minas Gerais.

Descricdo Detalhada:

- Direcionar e acompanhar de maneira eficaz as tarefas desempenhadas por cada colaborador de modo a melhorar

o0 desempenho de cada atividade realizada na empresa.

- Operar a maquina carregadeira quando solicitado, seguindo todas as normas de seguranga adotadas pela

organizacéo e possuindo o treinamento necessario para realizagao de tal tarefa.

- Realizar a funcdo de motorista garantindo o transporte dos funcionarios no trajeto ao trabalho e ap6s o mesmo,
e quando necessario, executar esta tarefa em outra cidade.

- Participar da atividade de carga e descarga de material, (recebimento e expedicdo). Neste caso, é importante

manter o bom atendimento aos mesmos, dentro dos prazos previamente estabelecidos e quantidades solicitadas.

- Participar diariamente da separacéo e selecdo de materiais que serdo utilizados no processo de producgdo da

empresa, bem como prepara-los para alimentagdo do britador.

- Manipular materiais diversos de forma a deixa-los prontos para carregamento em carretas e posterior envio aos

clientes da empresa.

- Realizar a manuten¢do periodica das maquinas e equipamentos com o objetivo de impedir a ocorréncia de

imprevistos que venham a comprometer a producao da empresa.

- Participar da organizacéo e limpeza das areas de producdo e carregamento da empresa visando a manutengéo do

ambiente de trabalho sempre agradavel para todos.

- Utilizar todos os EPIs necessarios a sua funcdo principalmente quando necessario deslocamento pelas areas de

producdo da empresa.
- Zelar para a conservacdo do patrimoénio da empresa em todas as suas esferas.

- Praticar os sensos do 5S no seu posto de trabalho.

Fonte: Elaborado pela autora



55

5.2.5 Itens de Controle

Para auxiliar no gerenciamento do processo produtivo é necessario criar itens de
controle como forma de melhorar o cumprimento das atividades necessarias a gestdo da
qualidade da organizacdo. O item de controle deve ser desafiador, porém factivel pois de nada
adianta criar controle de aspectos que ndo sdo possiveis de alcancar. E preciso que 0s
colaboradores entendam claramente como o cumprimento dos itens de controle interfere nos
objetivos da empresa. Se ndo houver nenhum parametro interno ja criado na organizagao para
montagem dos itens de controle, tem-se como opcao a busca no mercado através de empresa

benchmarking do mesmo ramo de atividade até que se crie uma base interna prépria para isso.

Como a empresa objeto deste estudo ndo possui nenhuma base de dados, deixa-se como
sugestdo inicial de alguns itens de controle, conforme listados no Quadro 5, ainda que minimos,
mas nem por isso poucos importantes. A medida que a cultura da gestdo pela qualidade for
sendo disseminada pela empresa, novos itens poderdo ser criados pelos proprios colaboradores

de acordo com as necessidades que forem surgindo.

Quadro 5- Itens de Controle

Unidade De o )
Item De Controle . Objetivo Frequéncia  Meta
Medida

~ Numero de colaboradores participantes
Reunido de Seguranga % N Mensal 100
em cada reunido

L Disseminar informagGes importantes aos .
Participacdo em DDS % L o . Diaria 100
funcionarios antes das atividades diarias

Identificacfo dos problemas reais e
ST B % potenciais, priorizagdo dos problemas, P 100
elaboracéo do relatério da situacéo atual,
elaboracéo do plano de acéo anual
Cumprimento das datas reservadas para

Exames Periddicos % o Anual 100
0s exames periddicos

Acidentes
Com e sem perda de N° Meta = Zero Mensal 0
tempo
OTIF Data e volume previstos para entrega do

S % ) ) Mensal 100
On time, in full pedido ao cliente



indice satisfagio
Clientes
Contractors & Services
Estoque

Produtividade

Custo de Viagens

Custo com Combustivel

Custo com Manutencao
de Veiculos e
Equipamentos
Custo de Frete
NuUmero de horas extras

geradas

Custo das Horas extras

%

R$

R$

R$

R$

R$/t

NO

R$

Criar Vendor Rating com os clientes
(visdo do cliente em relacéo ao
atendimento da empresa)

Valor gasto com contratos e servicos
externos
Volume de Estoque de cada produto
Total produzido por colaborador ou
maquina
Custo total desprendido para visitas a
clientes e fornecedores
Custo total desprendido com
combustivel, interno ou externamente
Custo total desprendido com manutencéo
de veiculos e equipamentos, interno ou
externamente
Custo total desprendido com fretes
Numero total desprendido com horas
extras a jornada de trabalho
Custo total desprendido das horas extras

geradas

Fonte: Elaborado pela autora

Mensal

Mensal

Mensal

Diario/Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal
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100

A proposta do estudo de iniciar a gestdo por itens de controle exige uma participagao

rotineira da alta gestdo, pois como a organizacgéo néo realiza o gerenciamento de seus processos

€ necessario que se proporcione uma mudanca de cultura em toda a organizacdo. Futuramente

estes visam proporcionar um maior controle dos processos produtivos, uma reducédo de custos

(relacionados a todos os processos da empresa), uma melhora na qualidade dos produtos, visto

que havera uma maior inspecdo, aumentar a eficiéncia e a produtividade e gerenciar o

atendimento aos clientes. Essas mudancas, caso realizadas de maneira correta e eficiente,

oportuniza uma diferenciacdo da organizagdo no mercado competitivo.

5.2.6 Gerenciamento Diario da Rotina

O gerenciamento da rotina diaria da empresa € um processo fundamental para o sucesso

da gestdo pela qualidade. E um processo independente, ndo relacionado diretamente com a
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producdo da empresa, o qual tenta manter todos os controles em dia, fazendo as cobrancas
necessarias e ajudando enormemente na condugdo dos demais processos da mesma. Nesta fase,
¢ importante estabelecer alguns parametros para o gerenciamento da rotina diaria da empresa e
para isso € vital que seja designado um funcionario especifico para tal, pois esse trabalho, apesar
de extremamente burocratico, é imprescindivel para o correto encaminhamento das atividades,
principalmente para organizagdo documental dos processos e sua condugédo para o atingimento
das metas estabelecidas pela empresa e seu planejamento estratégico. E importante ressaltar
que, eventualmente, a empresa pode passar por alguma auditoria por parte de clientes ou 6rgaos
reguladores e, neste momento, € fundamental que toda a documentacdo da mesma esteja em dia

e de facil visualizacdo e consulta pelas partes.

Dentre os processos da empresa objeto deste trabalho, destaca-se, por meio do Quadro
6, alguns que merecem uma atencdo especial em razdo de serem considerados como

fundamentais para a perenidade da empresa.

Quadro 6- Gerenciamento da rotina diéria dos processos e produtos

PROCESSOS
PASSOS
PRODUTOS
Fornecedores Entrega de Entrega de
insumos Matérias Primas
Liberagéo /
Sucata Recepgio Descarregamento Segregacdo Corte Estocagem Carregamento
Expedicdo
Catagdo Manual  Ensacamento Liberagéo /
Escoéria Recepcio Descarregamento Estocagem Carregamento
ou Britagem em Bags Expedicdo
Quebra da Liberagéo /
Carbono Recepcio Descatregamento Britagem Estocagem Carregamento
matéria prima Expedicdo
Ensacamento Liberagéo /
Alumina Recepgio Descarregamento ~ Peneiramento Silagem Estocagem Carregamento
em Bags Expedicdo
Ensacamento Liberagédo /
Manganés Recepgao Descarregamento Catagao Silagem Estocagem Carregamento
em Bags Expedicdo
Ensacamento Liberago /
Briquetes Recepcio Descarregamento Segregacdo Briquetagem Estocagem Carregamento )
em Bags/Pallets Expedicdo
Minério de Catagdo Ensacamento Liberagéo /
Recepgio Descarregamento Estocagem Carregamento
Ferro Segregacdo em Bags/Pallets Expedicido
Distribuiciao Entrega

O gerenciamento da rotina diaria permite que os colaboradores saibam qual o passo a

passo a ser executado para efetuar as atividades referente a determinado processo produtivo.

Fonte: Elaborado pela autora
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Assim, é possivel diferenciar um processo do outro mais facilmente, o que propicia uma
melhora na produtividade, uma reducgdo no tempo gasto para realizacdo da tarefa e minimizacao

dos riscos existentes.

5.2.7 Procedimentos Operacionais

Os procedimentos operacionais sdo utilizados para padronizacdo dos procedimentos
existentes na organizacdo. Cada atividade da empresa deve estar devidamente descrita em todos
0s aspectos que a envolvem, sendo eles de cunho operacional, de salde e seguranga, ambiental,
dentre outros. Nestes documentos devem estar contidas algumas informagdes como: 0s nomes
dos responsaveis pela execucdo das atividades, os postos de trabalho demandados pelo
procedimento, as condicBes necessarias para a execucdo de cada tarefa, a periodicidade de

revisao e a correlacdo deste com outros procedimentos pertinentes.

A existéncia destes procedimentos operacionais € vista como a forma mais segura de se
garantir que o trabalho seja realizado corretamente, conforme o planejado e da mesma forma
por todos os colaboradores envolvidos. Como dito anteriormente, estes documentos asseguram

a padronizacdo dos processos existentes na organizacao.

Normalmente estdo formatados como Normas Internas da organizacdo e, a cada revisdo
periodicamente estabelecida, deve ser mencionada quais os itens sofreram alteracdes, ainda que
sejam minimas. Os objetivos a serem alcangados com a confec¢do destes procedimentos devem
ser 0 ponto crucial para iniciar a elaboracdo de qualquer documento, visto que caso nao exista
um objetivo coerente com a necessidade da organizacao, torna-se indispensavel a padronizacao

das atividades e procedimentos.

As Figuras 20 e 21 representam parte de um modelo de um Procedimento Operacional
a ser implementado na empresa Fusdo Ligas Comércio e Indlstria Ltda. Estes documentos
foram confeccionados com o auxilio de alguns colaboradores da organizagdo. Foram

exemplificados os processos internos dos produtos Sucata e Minério de Ferro, respectivamente.

A partir do momento que a organizagdo possui procedimentos bem escritos e detalhados,
torna-se mais facil e eficiente o treinamento de novos colaboradores quando admitidos na
organizacdo. Além disso, favorece enormemente a empresa visto que a resguarda legalmente

de que o colaborador esta ciente dos procedimentos operacionais que envolve suas atividades,
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assim como possui conhecimento suficiente para executa-las de maneira segura e conforme os
padrdes estabelecidos.

% B Procedimento Operacional:

| g Processo da Sucata

- Pégina: 1 de 2
1. OBJETIVO:

Definir critérios de Recepc¢do/ Descarga-Estocagem / Carregamento e Expedicdo de Sucata na planta da Fusdo
Ligas- Monlevade.

2. CONDICOES DE SEGURANCA:

2.1 Equi )s de seg ca:

Botina, Luva de Raspa;
Mascara (quando houver po);
Uniforme;

Oculos de Seguranca

2.2 Condigdes da Area de Trabalho:

E fundamental que o local de trabalho esteja sempre organizado p a circulacdo livre entre as baias e 0
estoque de sucata existente.
O colaborador tem que se afastar no to do desca to da sucata

E fundamental que o local de trabalho esteja
ocasionar um eventual acidente;

Em caso de uso da pa mecanica para descarga de pecas pesadas, posicionar os estropos adequadamente,
mantendo o equilibrio das pecas durante a manobra.

3. DEFINICOES E ABREVIATURAS.

Roll on: Caminhdo com equip to adaptado para recolher cacamba e fazer o basculamento da mesma;,
NF: Nota Fiscal

4. METODOLOGIA

pre limpo e ido de qualquer obsticulo que possa

Figura 20 - Procedimento Operacional do Processo produtivo da Sucata
Fonte: Elaborado em concomitancia com os colaboradores da empresa Fusdo Ligas Comércio e Industria Ltda.

.9

Procedimento O ional:
Processo do Minério de Ferro

—

]

Pagina: 1de 3

1. OBJETIVO:

Definir critérios de Recepcao/ Descarga-Estocagem / Producao / Carregamento e Expedicdo de Minério de Ferro
na planta da Fus&o Ligas- Monlevade.

2. CONDICOES de SEGURANCA:
2.1 Equipamentos de Seguranca:
Botina; Luva de Raspa;
Mascara (quando houver po);
Uniforme;
Oculos de Seguranca;
2.2 Condigdes da Area de trabalho:
E fundamental que o local de trabalho esteja sempre limpo de qualquer objeto ou material que possa ocasionar

um eventual acidente. _ )
A Pa Mecanica tem que manter uma distancia de seguranga das colunas dos galpdes.

3. DEFINICOES e ABREVIATURAS:

NF - Nota Fiscal
Big Bag — Saco de Réfia laminado (polietileno) cap. 1000kg

4. METODOLOGIA

4.1 Recepgao

Figura 21- Procedimento Operacional do Processo produtivo do Minério de Ferro
Fonte: Elaborado em concomitancia com os colaboradores da empresa Fusdo Ligas Comércio e Industria Ltda.
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5.2.7.1 Check list

A adocdo de check-lists também auxiliam no controle dos processos produtivos da
organizacdo, além do que as informagdes contidas nestes documentos sdo de extrema
importancia para a garantia do cumprimento dos procedimentos operacionais. Os check-lists
devem ser utilizados rotineiramente e preenchidos pelo colaborador que for realizar a atividade,

antes do inicio desta.

O documento é composto de perguntas simples, relacionadas a atividade a ser
executada, de facil entendimento e que podem ser respondidas rapidamente. Estes, quando
preenchidos corretamente e com responsabilidade, proporcionam um ganho significativo no
que diz respeito a saude e seguranca do trabalhador, preservacao do patriménio da empresa e

execucdo das atividades conforme descrito no procedimento operacional.

A Figura 22 propde um modelo de check list a ser utilizado para verificagdo das
conformidades da Pa Carregadeira. Este padrédo deve ser adaptado para os demais equipamentos

e veiculos da empresa de acordo com as caracteristicas e critérios especificos de cada um.

MES / ANO:
b~ Equipamento: Pi Carregadeira
A DIA DO MES
s VERIFICAR PARAMEIRG 1/2]3|4[5|/6[7]|8[9]10{11112/13|14[15|16/17|18/19|20/21|22|23|24|25]26|27[28|29(30
1 |Freics Sem vazamentos & regulados
2 |Retrovisor Sem avarias & limpos
3 Luzes (Lanternas & faro] Funct d
4 |Combustivel Acima da reserva
5 |Oleo do motor Eatre o nivel miximo & minimo
6 |Agua radiador Entre o nivel miximo e minimo
7 |Ienigio Funci d
8 Bateria Com carza
9 Pneus Calibrados  em condigdes da uso
10 |Buzinas Regulada & & &
11 _ |Extintor Com carga, lacre de seguranca e prazo de validade
12 |Lubrificagio Geral Com graxa nas articulagdes
13  |Concha do Retro Com pinos, contra pinos & dentes
14 fang (Geral) Sem vaz:
15 |ConchazH Com dentas, pinos & contra pinos
16 |Cilindros de elevagio |Sem vazamentos
17 |Cilindros de inclinagio |Sem
18 |Banco do operador Com ragul @ travamento
19 |Limpeza geral Limpeza da retrovisores, banco & piso
R avel pela verificaca Observagdes:
MARQUE NAS INSPECOES:
C - Conforme
NC - Nio Conforme

Figura 22- Check list do equipamento P4 Carregadeira
Fonte: Elaborado pela autora

A empresa de posse de check lists corretamente preenchidos consegue tomar atitudes e

propor agdes rapidas para a solugdo dos problemas apresentados pelos colaboradores durante
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as inspecdes diarias. Estas praticas visam garantir a seguranca do patriménio material da
empresa, além da preservacdo da salde e seguranca de cada colaborador e do conhecimento

adquirido por cada um deles devido a maior convivéncia com o equipamento ou veiculo.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A existéncia de um sistema de Gestdo da Qualidade tornou-se indispensavel para as
organizacOes nos dias atuais, diante do cenario competitivo que sofre alteracbes com maior
frequéncia de forma a buscar a satisfacao dos clientes, atendendo as suas exigéncias e requisitos.
A solidez do modelo de gestdo propiciara o alcance do sucesso e dos objetivos almejados,

garantindo assim, a sobrevivéncia da organizagéo no mercado.

Um ponto importante a ser frisado estd na participacdo de todos os colaboradores da
empresa na busca pelo cumprimento dos procedimentos propostos, bem como na adocdo da
qualidade como requisito basico na execucdo das atividades, independente de qual seja. E
primordial a participacdo da alta geréncia, visto que sera necessario a mudanga na cultura
organizacional existente, para que 0s novos valores a serem priorizados sejam disseminados e

repassados a todos 0s envolvidos.

O uso de ferramentas da qualidade, como 0 PDCA, visa garantir um maior controle dos
processos produtivos de qualquer que seja o porte ou 0 ramo da organizacgdo. Estas auxiliam no
planejamento das atividades, para que sejam sequenciadas, de acordo com a necessidade
existente, de forma coerente e organizada. Além disso, quando estruturadas de forma correta,
estimulam a implantacdo de acdes corretivas e preventivas em todos o0s sistemas que estdo
descritos nas etapas da ferramenta, assim como agilizam a visualizacdo dos problemas e,

consequentemente, o encontro de solugdes para 0s mesmos.

A descricédo de setores e de funcGes também tem papel importante no Sistema de Gestdo
da Qualidade, visto que propicia o alinhamento entre o que o colaborador “acha” e 0 que ele
realmente deve executar. Quando se estabelece um detalhamento das fungbes a serem
executadas de acordo com o setor, e posteriormente as atividades relacionadas as funcdes,
permite uma melhora no fluxo de informagdes entre os sistemas da empresa, bem como um

compartilhamento de conhecimento.

A adocéo de indicadores de desempenho, plausiveis com a situacdo em que se encontra
a organizacgdo, demonstra a importancia da qualidade nos processos, assim como propicia uma
melhoria no entendimento dos resultados. Posteriormente, estes podem ser analisados como
forma de encontrar gargalos e facilitar a tomada de decis&o. Para que os indicadores alcancem
os objetivos almejados, é essencial a participagdo da alta dire¢cdo e de todos os demais
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colaboradores da empresa. Vale ressaltar que realizar o controle dos processos da organizagéo,

por mais simples que sejam, exige paciéncia e persisténcia, principalmente no momento inicial.

Gerenciar a rotina diaria a ser efetuada propicia diversos ganhos, especialmente no que
diz respeito a reducdo no tempo gasto na execucao das atividades, bem como uma redugdo no
risco de acidentes. Esse gerenciamento visa demonstrar as etapas a serem realizadas, passo a

passo, facilitando o entendimento do processo pelo colaborador.

A criacdo de procedimentos operacionais estd muito alinhado ao gerenciamento da
rotina, uma vez que também busca a padronizagdo dos processos existentes na empresa. Este
procedimento demonstra 0s passos a serem seguidos para que a atividade seja realizada
conforme o planejando, otimizando o tempo e a mao de obra necessaria para realizacéo da tarefa
e também os recursos disponiveis. Além disso, respalda a organizacdo no que diz respeito ao
treinamento que o colaborador iré receber para possuir total capacidade em realizar a atividade

conforme descrito no procedimento.

A adocdo de check lists de controle também torna-se relevante, como forma de reduzir
0 tempo gasto com analises, caso 0 equipamento apresente alguma ndo conformidade ou caso
o colaborador venha a sofrer um acidente, bem como possibilitar o rastreamento dos materiais
e produtos contidos na organizacdo. Além disso, quando preenchidos de forma correta facilita

aprocura da causa raiz dos problemas, caso venham a ocorrer, assim como a busca por solugdes.

A preocupacdo com a realizacdo de treinamentos com todos os envolvidos nos processos
da empresa deve ser constante, pois apenas quando estes perceberem os reais beneficios
proporcionados pelo bom desempenho do modelo de gestdo da qualidade, é que a gestdo em si
ird se concretizar. Apenas ap0s a mudanca na cultura organizacional atual é que se alcancara o

sucesso desejado.

Futuramente, quando a organizacdo atingir um grau de maturidade no que diz respeito
a gestdo da qualidade, a participacdo no Prémio Nacional da Qualidade podera ser concretizada.
Esta trard para a empresa vantagens em relagdo a concorréncia, uma vez que sera afirmado a
exceléncia em gestéo, pois foi possivel transcrever os objetivos e metas a serem alcangadas em

valores para a sociedade em que esté inserida.

A proposta de um modelo de gestdo da qualidade proporciona a organizagdo onde sera
implantada, uma gama de beneficios que muitas vezes ndo sao perceptiveis a curto prazo, mas

quando estruturados e incorporados na empresa, como uma cultura organizacional, oferece uma
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melhora no ambiente de trabalho, um aumento da produtividade por meio do gerenciamento
das atividades e do controle dos processos, uma otimizagdo do sistema produtivo, assim como

dos recursos.

O aprendizado académico proporcionado com a execucdo deste trabalho foi de grande
valia e importancia, pois foi possivel perceber que é factivel a aplicacdo dos conhecimentos que
sdo repassados no decorrer na graduacao nas organizagdes. Pode-se constatar que este pode ser
aplicado inumeras vezes nas mais diversas areas e ramos e replicado nos processos
empresariais, como forma de tornar mais amistoso o entendimento das informagdes primordiais

para as empresas, de forma que se tornem perenes no mercado.
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