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APPLICATION OF QUALITY TOOLS TO IMPROVE THE OPERATIONAL PROCESS
IN A SERVICE PROVIDER COMPANY IN VITORIA-ES.
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RESUMO: Devido as constantes mudancas empresariais atualmente, o uso de ferramentas da qualidade nas
organizacOes esta cada vez maior. Uma vez que elas podem auxiliar na melhoria continua, além de solucionar
problemas enfrentados pelas organizagGes. O objetivo deste estudo é analisar como as ferramentas da qualidade
podem oferecer solu¢des para a melhoria de processos de uma organizacao prestadora de servigos em Vitdria - ES.
Em se tratando de problemas, o problema encontrado nesse estudo refere-se ao atraso do processo operacional da
empresa. Quanto a metodologia, se deu por meio de um estudo de caso. Com isso, por meio de uma analise,
aplicando as ferramentas da qualidade, foi possivel identificar o problema, priorizar as causas e propor agdes que
irdo solucionar o atraso operacional da empresa.

ABSTRACT: Due to the constant changes in companies today, the use of quality tools in organizations is
increasing. Since they can assist in continuous improvement, in addition to solving problems faced by
organizations. The objective of this study is to analyze how quality tools can offer solutions for the improvement
of processes of a service provider organization in Vitoria - ES. In terms of problems, the problem found in this
study refers to the delay in the company's operational process. As for the methodology, it was done through a case
study. Thus, through an analysis, applying quality tools, it was possible to identify the problem, prioritize the
causes and propose actions that will solve the company's operational delay.

1. INTRODUCAO

Na atualidade, o mercado esté cada vez mais competitivo, entregar um servico de grau elevado
esta cessando de ser um diferencial e se tornando uma exigéncia por parte dos consumidores
em geral. De acordo com Groover (2011), o setor terciario é o setor da economia responsavel
pela prestacdo de servicos, sendo necessario que as organizacdes levem em consideracdo as
necessidades dos consumidores, como por exemplo, prazos reduzidos de entrega, qualidade no
servi¢o, bom atendimento, disponibilidade, custos reduzidos e entre outros.

As empresas em geral, constantemente enfrentam diversos desafios no dia a dia e passam por
mudancas frequentemente. Assim, buscam o reconhecimento devido de seus produtos e
servicos prestados através da qualidade, satisfacdo, eficiéncia e inovacdo. Mas isso somente é
possivel por meio da analise de seus pontos fortes, além de seus diferenciais no mercado de
atuacdo, observando o que precisa ser melhorado.

Com isso, as empresas prestadoras de servi¢os buscando atender a essas necessidades, podem
realizar uma analise das falhas e assim acertar ao utilizar as ferramentas da qualidade, uma vez
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que elas podem contribuir para o éxito da organizacdo por meio da melhoria do ambiente de
trabalho e, consequentemente dos servigos prestados que sdo oferecidos aos clientes.

Segue abaixo na Figura 01 uma representacdo das sete ferramentas da qualidade, segundo
Peinado e Graeml (2007).

Figura 01: Ferramentas da Qualidade

FERRAMENTAS DA QUALIDADE DESCRICAO

O fluxograma é um diagrama utilizado para
representar, por meio de simbolos graficos, a
sequéncia de todos 0s passos seguidos em um
processo.

Fluxograma ou diagrama de processo

A folha de verificacdo é a mais simples das
ferramentas e apresenta uma maneira de se
organizar e apresentar os dados em forma de
um quadro ou tabela.

Folha de verificacao

Os gréficos de controle estatisticos de
processo servem para verificar se um
determinado processo esta dentro dos limites

Grafico de controle estatistico de processo  de controle, isto & se 0 processo esta
realmente ocorrendo da forma como
planejado.

O diagrama de Pareto demonstra a
importancia relativa das varidveis de um
problema, em outras palavras, indica o

Analise de Pareto quanto cada uma destas variaveis representa,
em termos porcentuais, em relacdo ao
problema geral.

Histograma Os histogramas servem para mostrar a
frequéncia com que algo acontece.

Também conhecido de diagrama de espinha
de peixe ou diagrama de Ishikawa, € uma
representacdo gréafica, que auxilia na

Diagrama de causa e efeito identificacdo, exploragdo e apresentacéo das
possiveis causas de uma situacdo ou
problema especifico.

O diagrama de dispersdo ou de correlacéo é
utilizado para comprovar a relagdo entre uma

Diagrama de disperséo ou correlacéo .
causa e um feito.

Fonte: Adaptado de Peinado e Graeml (2007)

Porém, € valido citar outras ferramentas como: a Matriz GUT, 5W2H entre outras... que
também auxiliam na melhoria continua de processos.
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Neste sentido, o problema desta pesquisa é: como as ferramentas da qualidade podem oferecer
solucdes para a melhoria de processos de uma organizagdo?

Tem-se como hipoOtese que através da implantacdo das ferramentas da qualidade as
organizacBes conseguem expor e solucionar problemas cooperando para a melhoria continua e,
assim atender as exigéncias do mercado consumidor, gerando assim vantagens competitivas.

O objetivo geral desta pesquisa é analisar como 06 ferramentas da qualidade podem oferecer
solucdes para a melhoria de processos de uma organizacao prestadora de Servicos em Vitoria -
ES.

Para atingir este objetivo geral tem-se 0s seguintes objetivos especificos: verificar possiveis
problemas operacionais da empresa com andalise da andlise de causa raiz; A partir das
ferramentas de qualidade: braisntorming, analise SWOT, fluxograma, diagrama de Ishikawa,
matriz GUT e 5W2H, realizar uma andlise para melhoria operacional da empresa; apresentar
possiveis solucBes para a organizacdo baseada nos dados coletados.

Neste trabalho considerou-se as seguintes ferramentas da qualidade: Fluxograma,
Brainstorming, Analise SWOT, Diagrama de Ishikawa, matriz GUT e 5W2H.

Este trabalho se justifica uma vez que de acordo com Neto (2009), as ferramentas da qualidade
sdo utilizadas para identificacdo, analise de problemas e selecdo de prioridades, permitindo que
a organizacdo alcance a melhoria continua.

Além de que as ferramentas da qualidade estdo relacionadas ao desenvolvimento, a
implementacdo, 0 monitoramento e a melhoria dos preceitos da qualidade nas organizacdes. Os
programas e ferramentas da qualidade representam importantes e necessarios instrumentos para
que os sistemas de gestdo da qualidade atinjam niveis méximos de eficiéncia e eficacia
(BAMFORD; GREATBANKS, 2005).

2. REVISAO DE LITERATURA

Diante do tema apresentado, se faz necessaria uma definicdo de gestdo da qualidade e
ferramentas da qualidade. Uma vez que elas auxiliam na resolucdo de problemas, propondo a
melhoria continua das organizaces.

2.1 GESTAO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade estd evoluindo cada vez mais ao longo dos anos. Na atualidade,
podemos definir como qualidade a capacidade que as organizagdes possuem de fornecer ao
cliente exatamente aquilo que foi prometido. Para Ishikawa (1986), qualidade é desenvolver,
projetar, produzir e comercializar um produto de qualidade que seja econébmico, mais util e
sempre satisfatério para o consumidor. Podemos observar que de acordo com Chen (1997), a
gestdo da qualidade constitui que os produtos e servicos devem atender e satisfazer a
necessidade do consumidor. Nesse sentido, a gestdo da qualidade é um meio pelo qual coopera
para que as organizacdes compreendam melhor as necessidades dos clientes, por meio da
melhoria dos processos.

De acordo com Andreoli e Barros (2017), alguns dos objetivos da gestao de qualidade sao:
- Aprimorar 0s processos organizacionais, atraves da identificagdo e minimizacdo de falhas;
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- Controlar e avaliar frequentemente o desempenho organizacional, visando possiveis a¢fes da
manutencéo;

- Possibilitar ajustes e adaptacGes constantes, mantendo a flexibilidade da organizacéo.

Segundo a Norma Brasileira 1ISO 9001 (2015), a implementacdo e manutencdo de um sistema
de gestdo da qualidade apresenta sete principios, sendo eles, representados na Figura 02 abaixo:

Figura 02: Sete principios da gestdo da qualidade

1. Foco no cliente

O cliente preciza se sentir satisfeito no final do processo. &o receber o seu produto ou servigo, ele deve sentir que,
minimarmente, as su3s expectativas 530 atendidas. O ideal & exceder os 2nzeios do clients, indo além da resolugio do problema
que ele espera.

2. Lideranga

A lideranga & ponto-chave para cumprir as exigéncias e expectativas do cliente. Ela conduzira a sua equipe a processos mais
eficientes, bem coma transmitird os pilares da qualidsde pars os funcionarios.

3. Engajamento das pessoas

Todos agueles que est3o envolvidos na cadeia produtiva precisam ser 2ptos a exercer as suas fungdes de modo eficients, bem
comao também vestir a camisa. Equipes ndo comprometidas podem prejudicar 2 qualidade da produgia.

4. Abordagem de processo

E preciso compresnder coma deve ser o processo como um tode, 2 fim de manter 2 gualidade impecavel em todas as partes da
producdo & execucdo, bem como ter um padrio Unico para todos os produtos efou servicos elzborados.

5. Melhoria

CQuzndo um erro € encontrado, € importante buscar a melhoria para parar de prejudicar o processe.

Para isso & importante estar atento sempre, mensurando & monitorande o gue esta sendo rezlizado.

6. Tomada de decisao baseada em evidéndia

E importante que todas 3z decisdes tomadas sejam basezdas em informagdes reais, conduzindo = atitudes mais intelizentes.
7. Gestdo do relacionamento

MN&o se encerra 3 sua relacio com o cliente quando o produto ou o servigo & entregue. £ necessario estabelecer uma boa relagio
com ele no pds-wenda, assim tambeém & necessario um bom relacionamento entre os setores dz empresa, entre lideres 2
colaboradores, e entre empresa e formecedores.

Fonte: 1SO 9001, 2015

2.2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

De acordo com Miguel (2006) as ferramentas da qualidade s&o constantemente utilizadas como
suporte para tomada de decisfes em relacdo ao desenvolvimento da qualidade e para resolucéo
de diversos problemas. Assim, elas podem ser muito eficientes quando nos referimos a
identificacdo de problemas organizacionais, causas raizes e possiveis solugdes atraves de planos
de acBes. Sdo usadas para definir e analisar solucGes, além de propor melhorias para 0s
processos de organizacOes que apresentam problemas. Caso forem aplicadas de forma correta,
as organizacgdes podem aumentar os niveis de qualidade dos servicos e produtos, diminuir 0s
desperdicios e consequentemente a diminui¢do dos custos.

As ferramentas que serdo utilizadas no presente trabalho serdo: Fluxograma, Brainstorming,
Analise SWOT, Diagrama de Ishikawa, Matriz GUT e 5W2H.
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2.2.1 Fluxograma

De acordo com Oliveira (2013), o fluxograma consiste na representacao grafica que apresenta
a sequéncia de um trabalho de forma analitica no qual é utilizado diferentes formas geométricas
representativas. Facilitando assim o entendimento e a identificacdo de pontos de melhoria. O
fluxograma nos permite uma visao geral do processo em questao e as respectivas caracteristicas
de cada etapa apresentada, permitindo assim, analisarmos 0s pontos mais criticos e destacar 0s
varios fluxos presentes. Para desenvolver um Fluxograma € necessario um entendimento dos
simbolos que deverdo ser utilizados.

A simbologia utilizada nessa ferramenta pode ser visualizada na Figura 03 abaixo:

Figura 03 — Simbologia Bésica do Fluxograma

SIMBOLO | ESTAGIO EXPLICACAO
Inicio Indica o micio do fhutograma

@ Fmahzacio Indica o fim do fluxograma

Representa a atvidade a ser
executada O nome da atvidade
deve ser composto por um

Frocesso verbo no tempo presente e wm
substantive. Exemplo: Monta
compurador
Utllizado quando mais de um
Decisdo evento pode ocorrer de uma
mesma atividade
Uthzade quando ¢ necessano
O Conector de pigina mais de wma pigina para
exibigio do flaxograma
¢ —_— Indicador de fhxo Direciona o fimo

Fonte: Vieira (2011)

O fluxograma possui um objetivo de ilustrar uma sequéncia de atividades, como apresentado
acima. Essas sequéncias podem considerar desde transporte de materiais, producao e fluxos em
geral.

Visto o Fluxograma, a seguir tem-se a ferramenta Brainstorming, uma ferramenta destinada a
criagdo de ideias.

2.2.2 Brainstorming

O brainstorming também ¢é conhecido como “tempestade de ideias”, € utilizado como suporte
para muitas ferramentas da qualidade, o seu objetivo principal é criar ideias através de um grupo
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de individuos de maneira rapida e dinamica a fim de debater os principais problemas
organizacionais e suas causas. (TOLEDO, 2013).

Segundo Oliveira (2008 p. 30), o brainstorming deve ocorrer durante toda fase do planejamento
estratégico, desde o momento da definicdo do tipo de negdcio até a escolha do nome e do
logotipo da marca.

Apresentada a ferramenta Brainstorming, a seguir tem-se a Analise SWOT, uma ferramenta
estratégica com o intuito de melhorar os planos de acdo elaborados pela gestdo das
organizagoes.

2.2.3 Anélise SWOT

A analise SWOT é uma ferramenta de grande importancia para as organizagdes, pois através
dela a empresa possui uma visdo mais ampla de suas forgas e fraquezas no ambiente interno,
além de suas oportunidades e ameacas no ambiente externo, sendo possivel o desenvolvimento
de estratégias organizacionais com o objetivo de melhorar o desempenho, bem como a
vantagem competitiva da empresa (SILVA, 2011). Segue abaixo a visualizacdo da Analise
SWOT na Figura 04.

Segundo Hofrichter (2017), o termo analise SWOT corresponde a uma abreviacdo em inglés,
composta da seguinte maneira: Forgas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades
(Opportunities) e Ameagas (Threats).

Figura 04 — Analise SWOT

Ameaca

Fonte: Adaptado de Silva (2011)

A seguir, tem-se o Diagrama de Ishikawa.

2.2.4 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa (Diagrama de Causa e Efeito) possibilita analisar de maneira mais
clara e prética, os problemas que afetam a qualidade e identificar as principais causas desses
problemas. Este diagrama explana todas as possiveis causas de um efeito estruturadas em
categorias, no caso a 6M: maquina, matéria-prima, mao de obra, medida, meio ambiente e
método (MARTINELLI, 2009).
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O diagrama de Ishikawa é uma ferramenta simples, porém eficaz na anélise de problemas, ele
possui uma estrutura em que representa um fluxo de informagdes, possibilitando a visualizacéo
da relagéo entre o efeito e as devidas causas.

O diagrama de causa e efeito pode ser visualizado na Figura 05 a seguir:

Figura 05 — Exemplo de Diagrama de Ishikawa

[MAQUWA] [MﬁODEOBRA} [ MEDIDA ’

> EFEITO

MATERIAL METODO MEIO
AMBIENTE

Fonte: Adaptado de Corréa e Corréa (2012)

Em seguida, é apresentada a ferramenta 5SW2H.

2.25 Matriz GUT

A Matriz GUT consiste numa ferramenta de priorizacdo de processos a fim de solucionar
problemas por meio do grau de importancia, conforme Figura 06 a seguir.

Segundo Muniz (2016), esta ferramenta é de extrema importancia na atualidade para resolucdes
de problematicos nas organizacges, pois enfatiza os cenarios que devem ser tratados com mais
urgéncia, além de possuir maior tendéncia ao erro e causar maiores transtornos.

De acordo com Gomes (2006), os fatores que sdo analisados pela Matriz GUT sao:

- Gravidade (G): representa o impacto e a consequéncia do problema caso ele ocorra;

- Urgéncia (U): representa a necessidade de se solucionar determinado problema;

- Tendéncia (T): representa o desenvolvimento do problema, a chance de crescimento, reducao
ou a extin¢do do problema com o passar do tempo.

Figura 06 — Critérios da Matriz GUT

VALOR GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA
5 Extremamente grave Acdo imediata Vai piorar rapidamente
4 Muito grave Com alguma urgéncia | Vai piorar em pouco tempo
3 Grave O mais cedo possivel Vai piorar em médio prazo
2 Pouco grave Pode esperar um pouco | Vai piorar em longo prazo
1 Sem gravidade M&o tem pressa MN&o vai piorar

Fonte: Adaptado de LISBOA; GODOY (2012)

2.26 5W2H

A ferramenta 5W2H é um plano de acdo que possui 0 objetivo de tornar o resultado mais preciso
ocasionando num maior planejamento geral. Essa ferramenta a cada dia vem sendo utilizada
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dentro das organizagdes, justamente pelo fato de ser uma ferramenta simples e eficaz. Assim,
muitas empresas utilizam esse método pois contém uma metodologia simples e com um custo
operacional baixo. Essa ferramenta possibilita a identificacdo dos integrantes, da fungéo e das
atividades de cada um dentro de uma organizagdo. Além de identificar desde os colaboradores
dentro da organizacdo, suas funcdes e suas respectivas atividades.

Este método é formado por sete perguntas, utilizadas para implemento de solugdes. Na Figura
07 abaixo € apresentada as sete perguntas que sdo utilizadas nesse método.

Figura 07 — Etapas para aplicacdo do 5W2H

Método dos SW2H
| What 0 Que? Que agdo sera executada?
Who Quem? Quem ira executar/participar da agéo?
5W |Where Onde? Onde sera executada a acdo?
When Quando? Quando a acdo sera executada?
Why Por Qué? Por que a agado sera executada?
oy HHow Como?  |Como seraexecutadaaagdo?
How much |Quanto custa? |Quanto custa para executa a acao?

Fonte: Meira (2003)

Segundo Silveira, Martelli e Oliveira (2016), essa ferramenta € um checklist onde constam
respostas para as atividades planejadas pela empresa, com prazos definidos e delegacéo de
atividades.

3 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento desse estudo foi utilizado os dados e informagdes de uma empresa
prestadora de servicos em Vitoria - ES. Sendo assim, objetivando ao progresso operacional,
sera necessario a aplicacdo de algumas ferramentas da qualidade para identificacdo e eliminacao
de possiveis dificuldades e problemas enfrentados pela organizacdo. Esta empresa presta
servicos e oferece solugdes para estudantes, empresas e instituicdes de ensino. Sendo este o seu
publico-alvo. O presente estudo possui a finalidade de propor solugdes para os principais
problemas presentes nessa empresa, utilizando as ferramentas da qualidade no processo de
resolugéo dos problemas.

Em relacao aos objetivos, essa pesquisa se caracteriza como exploratoria, uma vez que buscou
descrever as caracteristicas da empresa pesquisada por meio de entrevistas e questionarios com
os profissionais do setor e com 0s gestores da empresa, com o intuito de alinhar o objetivo do
estudo, além da observacgéo direta no setor operacional para melhor auxiliar no entendimento
da operacdo e tornar o levantamento de hipoteses mais familiar. De acordo com Gil (2010) a
pesquisa exploratoria tem a finalidade de desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias.
Pesquisas exploratdrias sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar visao geral, de tipo
aproximativo, acerca de determinado fato.

Quanto a abordagem do problema, se caracteriza como qualitativa, uma vez que a pesquisa foi
analisada com os dados qualitativamente, para a coleta dos dados primarios utilizou-se um
checklist de perguntas. Além de se basear nos fatos atraves de observacao e registros. Realizou-
se também entrevistas junto aos dois diretores da organizacdo. As entrevistas ocorreram nos
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dias 19 e 20 de setembro do presente ano e tiveram duracdo de 50 minutos e utilizou um roteiro
contendo cerca de dez perguntas abertas. As entrevistas foram gravadas e transcritas para
analise. Realizou-se também uma analise documental na organizacéo.

A pesquisa qualitativa responde a questdes muito particulares. Ela se preocupa, nas ciéncias
sociais, com um nivel de realidade que ndo pode ser quantificado. Ou seja, ela trabalha com o
universo de significados, motivos, aspiracoes, crencas, valores e atitudes, o que corresponde a
um espaco mais profundo das relagGes, dos processos e dos fendmenos que ndo podem ser
reduzidos a operacionalizacdo de variaveis (MINAYO, 2001).

Quanto aos procedimentos técnicos, esse estudo se caracteriza como ex-post-facto, pois buscou
averiguar as possiveis relacdes de causa e efeito de determinado fato. Esse estudo buscou
descrever os fatos ja ocorridos e, os dados foram coletados apds a ocorréncia do problema. A
pesquisa ex-post-facto € utilizada quando h& impossibilidade de aplicacdo da pesquisa
experimental, pelo fato de nem sempre ser possivel manipular as variaveis necessarias para o
estudo da causa e do seu efeito (FONSECA, 2002, p. 32).

Com isso, 0 estudo se dard por meio de um estudo de caso, com a analise do processo, 0
levantamento da causa raiz e um possivel plano de agdo para melhoria do processo.

4 RESULTADOS E DISCURSSOES

O presente estudo foi realizado em uma empresa cuja atividade principal é a gestdo de
estagiarios. Localizada no municipio de Vitéria, no Espirito Santo, essa agéncia de estagios
integra empresas e instituicdes de ensino, por meio do servico de contratacdo de estagiarios. A
empresa oferece a pequenas e grandes empresas servicos de recrutamento, selecdo e
encaminhamento de estudantes.

Diante disso, serdo apresentadas a seguir as ferramentas da qualidade que foram utilizadas, para
propor melhorias no processo operacional.

4.1. FLUXOGRAMA

A empresa em questdo ndo possuia um esquema de visualizacdo do processo operacional
(Fluxograma). De acordo com Oliveira (2013), o fluxograma consiste na representacao grafica
que apresenta a sequéncia de um trabalho de forma analitica no qual é utilizado diferentes
formas geométricas representativas. Com isso, o fluxograma facilita o entendimento e a
identificacdo de pontos de melhoria.

Segue abaixo a descri¢do das etapas do processo, para melhor entendimento:

- Abertura da vaga: as empresas clientes da agéncia realizam a abertura de vagas na plataforma
(site da empresa) de acordo com o perfil de interesse e preferéncia de candidatos.

- Divulgacdo da vaga: assim que a vaga € aberta, a equipe operacional da agéncia realiza a
divulgacdo por meio de diversos canais de busca, sejam eles virtuais e fisicos, por meio das
redes sociais da empresa, do site da empresa, nas Instituicdes de Ensino entre outras... Caso
haja candidatos inscritos e disponiveis na vaga, é realizada a sele¢do deles. Caso contrario, a
vaga € novamente divulgada para que novos candidatos se inscrevam e sejam encaminhados
para a empresa.
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- Selecdo dos candidatos: é realizado a selecdo dos candidatos de acordo com o perfil da vaga
que foi aberta pela empresa, a equipe operacional da agéncia avalia os curriculos dos candidatos
e 0s encaminha para a empresa os candidatos selecionados.

- Agendamento de entrevistas: a agéncia entra em contato com a empresa informando dos
candidatos que estdo disponiveis para analise e define o melhor dia e horario para que eles
possam estar realizando as entrevistas com os candidatos. Caso a empresa possua interesse em
realizar a contratacdo do candidato, a agéncia formaliza a documentagdo necessaria para o inicio
do estagio. Caso contrario, é verificado novamente se ha candidatos disponiveis na vaga para
gue que 0 processo seja realizado novamente.

- Formalizar documentacéo: caso o candidato seja aprovado na entrevista e a empresa possua
interesse em sua contratacdo, a agéncia inicia o processo de formalizacao da documentacéo para
ser possivel que o candidato inicie o estagio de forma regular.

Sendo assim, o fluxograma foi elaborado conforme mostrado na Figura 08 abaixo.

Figura 08 — Fluxograma do processo de preenchimento de vagas
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Fonte: Elaborado pela autora.

4.2. BRAINSTORMING
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O primeiro passo para levantar as possiveis causas do problema do atraso operacional na
empresa em andlise, foi realizar um brainstorming com a equipe operacional da agéncia. Na
reunido realizada esteve presente quatro colaboradores do setor operacional. Foi identificado
que o principal problema a ser tratado foi a demora operacional no processo de preenchimento
das vagas. Uma vez que isso influenciava diretamente no lucro da empresa, além do baixo
desempenho do processo como um todo.

Segue abaixo na Figura 09, as fases do brainstorming realizado na empresa analisada.

Figura 09 — Fases do Brainstorming

i 5 2 - Anotacdo das 3 - Juncéo das
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id eFr)ltifi cado participantes apresentadas na

envolvidos reuniao

Fonte: Elaborado pela autora

1 — Apresentacdo do problema identificado: para inicio de reunido, foi apresentado o
principal problema identificado, o atraso operacional no processo de preenchimento de vagas
da agéncia. Foi exposto o problema para os participantes da reunido, ou seja, os colaboradores
da empresa, para que fossem apresentadas as ideias e propostas para o problema identificado.

2 — Anotacao das ideias dos participantes: os participantes da reunido apresentaram suas
diferentes ideias, visdes individuais e propostas em relagdo ao problema identificado — a demora
operacional no processo de preenchimento de vagas e, foi realizada as anotagdes das ideias
expostas na reuniao.

3 —Juncao das ideias apresentadas na reunido: apos a exposi¢do das ideias dos participantes
na reunido, foi concretizada a juncdo de todas as ideias que surgiram, contribuindo para uma
visdo mais ampla.

Partindo desse principio de uma visdo mais ampla e objetiva, verificou-se a necessidade de
realizar uma andlise no ambiente interno e externo. Assim, foi realizado a analise SWOT,
conforme abaixo.

4.3. ANALISE SWOT

Através de uma andlise das forgas e fraquezas internas, oportunidades e ameacas do ambiente
externo que envolve a agéncia de estagios, resultou-se na seguinte analise de SWOT,
apresentada na Figura 10 abaixo:

Figura 10 — Analise SWOT da empresa
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Fonte: Elabora pela autora

Apbs a realizacdo da analise de SWOT foi possivel identificar as seguintes forcas:

- Processo sistematizado, pois os processos sdo realizados por meio de uma plataforma
tecnologica, sendo possivel monitorar o desempenho da equipe operacional da empresa, por
meio de indicadores.

- Conhecimento de mercado, uma vez que a empresa esta presente um tempo consideravel no
mercado.

- Preco baixo dos servigos oferecidos, pois a empresa oferece um 6timo servico com um prego
acessivel e flexivel para seus clientes, ou seja, as empresas e instituicoes.

Em relacdo as fraquezas, foram identificadas:

- Falta de comunicacéo entre os setores, pois 0s colaboradores ndo possuem as atividades bem
divididas entre si e, consequentemente resulta em setores desorganizados.

- Alta rotatividade de funcionarios na empresa devido a insatisfacdo dos colaboradores quanto
as expectativas da empresa.

Em se tratando das oportunidades destacam-se:

- Parcerias com as Instituicdes de Ensino, uma vez que nas Instituices de Ensino estdo
presentes 0s estudantes que irdo ocupar as vagas de estagios oferecidas pela agéncia.

- Possibilidade de expansdo da unidade, pois a agéncia possui capacidade suficiente para
atender grande parte do territério nacional.

- Reducdo de custos para as empresas, pois no ponto de vista econémico, é mais vantajoso para
as empresas optarem por contratar estagiarios para desenvolverem suas atividades, uma vez que
ndo possuem vinculo empregaticio e contribuem para reduzir os custos das empresas.

No que se refere as ameacas foram identificadas:

- Crise econdmica, afeta diretamente ao mercado de estagios, reduzindo de forma significativa
0 nimero de oportunidades de estagio.

- Desemprego, com a falta de oportunidades, as agéncias tendem a ter dificuldades de encontrar
vagas para 0s interessados nos servicos.
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- Aumento de escolas em tempo integral, pois os estudantes permanecem mais tempo nas
escolas, dificultando a entrada no mercado de trabalho por meio de um estagio, uma vez que
ndo possuem mais tempo disponivel para estar realizando estagio.

Com isso, foi observado que os principais pontos estratégicos que a empresa deve intervir sao:
manter o diferencial de mercado do sistema operacional, pois além de ser uma forca de acordo
com analise, atualmente os clientes em geral buscam servigos mais tecnolégicos. Além de disso,
uma fraqueza contida na empresa que deve sempre ser observada € a falta de comunicacéo entre
os setores e funcionarios da organizacdo. Isso pode prejudicar consideravelmente a empresa
como um todo, desde a qualidade dos servicos prestados a economia da empresa.

No que se refere as oportunidades, foi identificado que a empresa possui um grande diferencial,
uma vez que ela possui muitas parcerias com Instituicbes de Ensino, o0 que ndo € visto pelos
concorrentes. Sendo assim, essa oportunidade da empresa é significativa no atual momento em
que a empresa esta. Ponto importante que deve ser atentado pelos diretores da organizacéo.
Porém, é importante ressaltar que a empresa precisa estudar estratégias que possam diminuir o
impacto das ameacas no que se refere ao mercado de estagios atualmente.

4.4. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Apos a anélise realizada pela agéncia, foi necessario realizar o Diagrama de Causa e Efeito
identificando as possiveis causas do principal gargalo — atraso operacional no preenchimento
das vagas. Para uma melhor representacédo do problema do atraso operacional da empresa, segue
abaixo na Figura 11, o Diagrama de Ishikawa realizado.

Figura 11 — Diagrama de Ishikawa do preenchimento das vagas
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Fonte: Elaborado pela autora

45. MATRIZ G.U.T

Mediante ao Diagrama de Causa e Efeito, percebeu-se a necessidade de aplicacdo da Matriz
GUT com o intuito de priorizar o processo operacional de preenchimento de vagas, a fim de
solucionar o problema por meio do grau de importancia, conforme mostra a Figura 12 abaixo.
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Figura 12 — Matriz GUT

CAUSAS T Prioridade

Falta de manutencdo dos equipamentos 2 3 2 12
Falta de investimento em equipamentos 2 1 1 2
Fornecedor ndo confiavel 3 2 3 18
Setor sobrecarregado 3 4 4 48
Funciondarios desmotivados 3 3 3 27
Falta de treinamento 2 1 2 4
Falta de padronizacdo dos procedimentos 2 1 2 4
Falta de orientacdo aos colaboradores 2 1 2 4
Falta de divisdo das atividades 3 3 3 27
Slfce da empresa (sistema operacional) néo é 4 5 5 100
eficaz

Pouco controle de execucdo das tarefas 1 2 2 4
Excesso de barulho 2 3 2 12
Escritorio pequeno 1 1 2 2

Fonte: Elaborado pela autora

Com base na realizagdo da Matriz GUT, foi observado que quatro principais causas deveriam
ser priorizadas:

- Site da empresa (sistema operacional) nédo é eficaz: foi identificado que algumas funcbes
ndo funcionavam de forma correta no sistema operacional da empresa, vale ressaltar que a
empresa presta servicos e necessita de um sistema operacional e um site totalmente eficaz para
gue o andamento do processo ocorra de maneira correta. Com isso, caso o site da empresa ndo
desenvolva da melhor maneira, todos os setores serdo prejudicados.

- Setor sobrecarregado: o setor estava sobrecarregado devido a grande demanda que
possuiam. Sendo assim, caso esse problema ndo seja resolvido em tempo oportuno, todo o
operacional seré lesado.

- Funcionarios desmotivados: como a empresa ndo possui nenhuma expectativa de
crescimento em relacédo aos seus funcionarios, foi observado gque eles de fato ndo “vestiam a
camisa da empresa” e consequentemente, os rendimentos dos funcionarios estavam cada vez
menor.

- Falta de diviséo de atividades: devido a alta demanda do setor, as atividades ndo eram bem
divididas. Uma vez que no fluxo do dia a dia, todos faziam o que julgavam ser prioridades.

- Fornecedor néo confiavel: a empresa fornecedora dos equipamentos utilizados (impressoras,
computadores etc.) ndo prestam um servico adequado para a empresa analisada. Com isso, a
equipe mais uma vez sai prejudicada.

4.6. SW2H

Sendo assim, através da ferramenta 5W2H foi tracado uma proposta de melhoria das causas
que mais devem ser priorizadas que foram identificadas na Matriz GUT, conforme é observado
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na Figura 13 a seguir. Com isso, por meio do 5W2H foi possivel realizar um levantamento da
uma avaliacédo de custos para os planos tragados.

Figura 13 — 5W2H
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Fonte: Elaborado pela autora

5 CONSIDERACOES FINAIS

Pode-se concluir do estudo analisado que as ferramentas da qualidade auxiliaram diretamente
no processo de preenchimento das vagas da empresa estudada. Como as ferramentas da
qualidade sdo utilizadas para a realizagédo de melhorias nas empresas, apoiou-se no uso das
seguintes ferramentas da qualidade: fluxograma, brainstorming, analise de SWOT, Ishikawa,
Matriz G.U.T e 5SW2H.

A andlise foi iniciada com a realizacdo do Fluxograma do processo operacional estudado da
empresa, uma vez que a empresa ndo possuia um esquema de visualizacdo do processo
operacional. Apds a realizacdo do fluxograma, o entendimento do processo foi facilitado entre
0s gestores e colaboradores da empresa. Além de uma melhor visualizagdo do processo,
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cooperou diretamente para que os gestores pudessem identificar possiveis pontos de melhoria
dentro da organizagdo como um todo.

Continuando no processo de analise da empresa, foi realizado um brainstorming com alguns
colaboradores da empresa para levantar as possiveis causas do atraso operacional na empresa.
Chegou-se a conclusao entdo que o principal problema a ser tratado era a demora operacional
no processo de preenchimento das vagas.

Em sequéncia, foi aplicada a anélise de SWOT, onde foi analisado as forcas, as fraquezas, as
oportunidades e ameacas da empresa. Por meio dessa ferramenta foi identificado os principais
pontos estratégicos que a empresa podera atuar, em ter eles estavam manter o diferencial de
mercado do sistema operacional, se atentar a falta de comunicacao entre os setores da empresa,
investir nas parcerias com as Institui¢cbes de Ensino e estudar possiveis estratégias para diminuir
os impactos da ameacga do mercado de estagios. Apds a andlise realizada, foi identificado as
principais causas do atraso operacional, por meio do Diagrama de Causa e Efeito.

Diante disso, a fim de encontrar uma solucédo para o problema, foi aplicado a Matriz GUT com
a finalidade de priorizar o processo de acordo com o grau de importancia das causas. Apds
identificadas as causas que deveriam ser priorizadas, utilizou-se o 5W2H, uma ferramenta que
auxiliou no planejamento das acdes que precisavam ser desenvolvidas. Sendo assim, foi
esquematizada uma proposta de melhoria das causas que possuiam um grau de prioridade
maior. Com isso, foi possivel realizar as acBes mais urgentes para sanar o problema identificado
na empresa.

Sendo assim, foi concluido que o atraso operacional da empresa estava ligado diretamente a
falta de organizacdo dos funcionarios, a insatisfacdo da equipe, ao sistema operacional ineficaz,
além da empresa contar com um fornecedor ndo confiavel. Um dos pontos a serem explanados
foi que o custo com as melhorias propostas para a empresa foi baixo, mostrando que a
ferramenta 5W2H foi de extrema importancia, uma vez que além de cooperar para a solucao do
problema, propds medidas que ndo influenciaram de forma significativa a economia da
empresa.

Além disso, algumas medidas foram propostas como: a criagdo de um cronograma de tarefas
para auxiliar a equipe operacional da empresa para que haja uma maior organizacéo de tarefas
e responsabilidades, bem como a divisdo das fungbes dos colaboradores. Outra proposta de
melhoria que podemos ressaltar foi inserir na empresa metas para os colaboradores mediante
recompensa, além de promocGes de cargos eventualmente entre a equipe operacional, ou até
mesmo a valorizagdo do funcionario que possuir mais destaque durante determinado periodo.

Com isso, por meio desta analise, aplicando as ferramentas da qualidade, foi possivel identificar
0 problema, priorizar as causas e propor agfes que irdo solucionar o atraso operacional da
empresa.
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