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Resumo

O artigo A base da eficacia: Agilidade com seguranga, € um projeto que foi aplicado em
uma empresa no seguimento de envidragamento de sacada que estava procurando por um
processo de melhoria continua em areas que passavam por problemas de insatisfacdo com o
cliente e que também estavam preocupados com o impacto que causava a0 meio ambiente.
O projeto tem como objetivo, achar os problemas, e focar nas suas causas e ap0s saber as
causas organizar e classificar a criticidade e assim fazer uma resolucéo agil e segura para o
problema. Para achar o problema, foi realizada uma pesquisa de satisfacdo, com perguntas
baseadas nas reclamacgdes em sites e redes sociais, apos ter os problemas que sdo: atraso nas
entregas, divergéncia na entrega de produtos e atendimento pos-vendas deficiente em maos,
foi utilizada a ferramenta Diagrama de Ishikawa para achar as suas causas e apds ter 0s
problemas e suas causas, foi utilizada a ferramenta Matriz GUT uma primeira vez para 0s
problemas tendo a ordem de resolucdo dos mesmos, e uma segunda vez para as causas €
assim com todas as informacGes organizadas e classificadas, houve uma visdo e um
direcionamento seguro de onde comecar a resolucdo e onde terminar. Além do auxilio da
ordem de criticidade e classificacdo das causas e problemas, surgiram opcOes de resolucéo
por parte do projeto para a empresa como opc¢do para auxiliar a empresa a obter a eficacia
desejada para sanar as reclamacdes, melhorar os processos entregas, separacao de produtos e
atendimento no pés-vendas e principalmente conquistar novos clientes e fidelizar os ja
existentes. Apos a eliminacao dos problemas de insatisfacdo e melhoria continua, o foco do

projeto passou & ser a criacdo de uma politica de sustentabilidade da empresa.

Palavras-chave: Diagrama de Ishikawa, Matriz GUT, Melhoria continua.
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1. Introducéo

No atual ambiente competitivo, as empresas precisam buscar eficiéncia e eficacia. Segundo
Stoner (1999) eficiéncia é a capacidade de minimizar o uso de recursos para alcangar 0s
objetivos da organizacdo, ja para Drucker. Eficiéncia é “fazer as coisas certas” (apud
STONER, 1999)).

Tratando-se dos niveis de decisGes da empresa, a eficacia esta relacionada ao nivel tatico -
gerencial, logo abaixo do estratégico, e a eficiéncia ao nivel operacional - como realizar as
operagBes com menos recursos, pessoas, materia-prima, em menor tempo orcamento etc.
(Brender, 2009).

Segundo Chaves (2005), melhoria continua € um sistema que visa promover o trabalho em
equipe e possibilitar o crescimento humano por meio de uma constante troca de ideias e
conhecimentos entre 0s seus componentes. As solugdes, corretivas ou inovadoras, S&o
consequéncia dos esfor¢os organizados de varias pessoas. Para as empresas reduzirem seus
custos operacionais e alcancarem a melhoria em processos as mesmas precisam identificar
as falhas nos seus processos. De acordo com Corréa e Corréa (2005), partes dos problemas
relacionados a qualidade podem ser resolvidos com o uso das ferramentas da qualidade.
Existem duas ferramentas bastante utilizadas pelas empresas para a identificacdo de falhas
nos processos € o Diagrama de Ishikawa e a Matriz GUT para auxiliar na ordem de
resolucdo das causas e problemas dos mais graves para sem gravidade.

Segundo Paladini (2004), o Diagrama de Ishikawa, também conhecidos como Diagrama de
Causa e efeito ou Espinha de Peixe é uma ferramenta de representacdo grafica das possiveis
causas que levam a um determinado defeito, utilizada na analise de problemas como na
estruturacdo de decisdes relativas a situagdes que devem ser eliminadas.--.

A Matriz GUT foi desenvolvida por Kepner e Tregoe e tem sua funcdo de classificar as
causas e problemas através de notas a gravidade, a urgéncia que precisam ser resolvidos e a
tendéncia que se tem em piorar ou hdo com o tempo.

O objetivo desse trabalho é o descrever e analisar como o diagrama de Ishikawa e a Matriz
GUT, foram utilizados em uma empresa do setor de servicos de instalacdo de
envidracamento de sacadas que buscou aprimorar sua eficiéncia, como parte de seus
esforcos de melhoria continua e criar uma politica da sustentabilidade, amenizando o0s

impactos no meio ambiente e trazendo beneficios a comunidade.
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2. Métodos

A elaboracdo deste trabalho foi realizada através de trés métodos que sdo: meétodo de
abordagem, de procedimento e de investigagéo.

Meétodo de abordagem: O comportamento metodol6gico mais abstrato e mais amplo para
investigar eventos (MARCONI; LAKATOS, 2006) — esta etapa utilizou 0 método indutivo,
que constroi ou avalia proposicdes gerais que sdo derivadas exemplos especificos (FACHIN,
2005).

Método de procedimento: O comportamento metodoldgico adotado nas fases mais
concretas de um estudo (MARCONI; LAKATOS, 2004) — esta etapa foi baseada no método
observacional, que visa capturar com precisdo 0s aspectos essenciais e acidentais dos
fenémenos no contexto empirico (FACHIN, 2005).

Método de investigacdo: O comportamento metodoldgico sobre o modo como o
pesquisador intervém na realidade (VERGARA, 2005) — esta etapa fez uso da pesquisa de
campo, que constitui uma pesquisa empirica onde um fendmeno estd ocorrendo ou ja
ocorreu (FACHIN, 2005).

Dentre as diferentes técnicas de coleta de dados, esta etapa utilizou entrevistas estruturadas e
ndo estruturadas (MARCONI; LAKATOS, 1990); e, no que diz respeito as técnicas de
analise de dados, foram utilizados os tratamentos quantitativo — a analise objetiva dos fatos
que podem ser medidos e expressos numericamente (GIL, 2006) — e qualitativo — a

descricao detalhada subjetiva dos fendmenos observados (GIL, 2006).

3. Resultados

Atualmente o mercado de envidragamento de sacadas e ambientes estd muito competitivo,
devido existir cada vez mais a entrada de novas empresas especializadas e vidraceiros
prestando esse tipo de servicos. Para se destacar e ter uma boa vantagem competitiva, estas
empresas precisam fazer a diferenca, por meio da qualidade no atendimento ao cliente (pré e
pos-vendas) e na prestacdo do servico em si, tais como instalacdo, agregar valores,
conscientizar, economizar e atrair mais clientes. Deve-se investir na criacdo de uma politica
de sustentabilidade para impactar o0 menos possivel 0 meio ambiente e trazer beneficios para
a comunidade.

Observando a necessidade de notificarmos os nossos clientes na:

- Pré-venda com informac6es completas dos produtos e assim dirimir com possiveis duvidas

e receios para a compra.
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- Po6s-vendas com atendimento padronizado utilizando sistemas para a resolugdo de
ocorréncias com maior agilidade, eficacia e qualidade na entrega dos produtos nos prazos, e
na assisténcia técnica.

- Instalacdo deve-se ter agilidade com profissionais de responsabilidade com horérios e
especializados ndo s6 na area especifica da fungdo como também, no atendimento ao cliente

principalmente pelo fato dele receber o produto final.

Contudo, problemas eventualmente acontecem em uma ou Varias destas reas, e as empresas
devem estar prontas para resolvé-los.

Dentre as varias ferramentas a disposicdo das organizagdes, encontram-se Ishikawa e GUT,
que foram escolhidas pela empresa estudada, como veremos a seguir.

O “Diagrama de Ishikawa” tem como objetivo facilitar a identificagdo das causas de
problemas que devem ser sanados ou mesmo os fatores que levam a determinado resultado
que desejamos obter através da representacao gréafica.

Para sua elaboracdo foram definidas as chamadas “causas principais” de qualquer problema,
que também sdo chamadas de 6 M’s: mdo de obra, materiais, métodos, meio ambiente e
medicéo.

Matriz GUT € uma ferramenta utilizada para priorizar os problemas e consequentemente
tratd-los, levando em conta suas gravidades, urgéncias e tendéncias.

Essa ferramenta auxilia na formacdo de estratégias, projetos e também na coleta de dados
(devido ao desenvolvimento de informagdes).

A empresa resolveu utilizar o Diagrama de Ishikawa devido ser o método mais eficaz para
achar as causas dos problemas que é o foco para a resolugédo dos problemas e a Matriz GUT
para classificar a resolucéo.

A combinacdo do Diagrama de Ishikawa junto com a Matriz GUT, foi realizada devido a
necessidade de se saber da gravidade, urgéncia e tendéncia dos problemas e das causas para
resolvé-los. Dentro desses problemas, também classificar as causas fazendo mesmo processo
de classificacdo e resolucdo do de maior gravidade para o sem gravidade que foram feitos
com os problemas utilizando a Matriz GUT.

A empresa percebeu que estava com problemas através de reclamac@es de clientes tanto na
ouvidoria da empresa quanto em sites de reclamacdes e redes sociais e alguns clientes
entraram com acdo extrajudicial contra a empresa. Devido a esses fatos, a empresa decidiu

fazer pesquisa de satisfacdo através de um questionario apos a instalacdo do produto e para


http://www.infoescola.com/administracao_/diagrama-de-causa-e-efeito/
http://www.infoescola.com/administracao_/diagrama-de-causa-e-efeito/
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clientes que ja possuem o envidracamento de sacada h& mais tempo, foi enviado por e-mail
para cerca de 50% dos clientes. O questionario é composto por cinco perguntas, sendo que a
ultima é um espago para a opinido do cliente através de elogio, critica, sugestdo ou
reclamacdo. Essas perguntas foram elaboradas com base nas reclamacgdes por internet e
ouvidoria da empresa e através deste questionario se obteve informacdo de como os clientes

enxergam a empresa como um todo.

O vendedor deu o suporte necessario durante a venda? SIM () [NAO ()

O produto foi entregue no prazo? SIM () [NAO ()

Os produtos e acessorios estavam de acordo com o contrato e projeto? |SIM ( ) [NAO ( )

Na instalacéo foi no prazo? SIM () [NAO ()

Houve suporte necessario apos a venda?

SIM () [NAO ()

Elogios, criticas, sugestdes ou reclamacoes:

Fonte: Autores

Grafico 1: Resposta Sim Grafico 2: Resposta Nado

B Ovendedor deu o
suporte necessdrio pré-
venda?

B O vendedor deu o suporte
necessario pré-venda?

B O produto foi entregue
no prazo?

Os produtos entregues
estavam de acordo com
o projeto?

W Houvesuporte
necessario apos a
venda?

<D

B O preduto foi entregue no
prazo?

0Os produtos entregues
estavam de acordo com o
projeto?

B Houve suporte necessario
apds avenda?

Ap0s analisado o questionario, foram identificados trés principais problemas relacionados
com a entrega diretamente e indiretamente que sdo: deficiéncia no atendimento pds-
vendas (70%o), atraso nas entregas (60%o) e divergéncia nos produtos entregues (50%b).
Foram descobertos os problemas, porém faltava o principal as causas e preparar a sua
solucdo. Para descobrir as causas, foi designado um funcionario para fazer o diagrama de

Ishikawa com referéncia aos problemas identificados nos graficos.
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Figura 1:

Atraso nas entregas:

MAQUINAS MAO DE OBRA

- Falta de veiculos - Quantidade de motoristas insuficiente;

[
»

- Falta de manutencéo preventiva nos veiculos;

MEDICAQO

Figura 1: Observa-se que depois de realizado o diagrama de Ishikawa no problema de
atraso nas entregas, foram descobertas as seguintes causas para o problema: Falta de
veiculos, quantidade de motoristas insuficiente e a falta de manutengdo preventiva nos

veiculos.

Figura 2:
Deficiéncia no atendimento pos-vendas:
MAO DE OBRA

- Quantidade de funcionarios operacionais insuficiente no atendimento pds-vendas;

- Falta de treinamento no setor de vendas;

- Falta de integracdo do sistema de pds-vendas com 0s demais setores;

- Servidor insuficiente da empresa;

MATERIAIS

Figura 2: Observa-se que depois de realizado o diagrama de Ishikawa no problema de
deficiéncia no atendimento no pds-vendas, foram descobertas as seguintes causas para o
problema: Quantidade de funcionarios operacionais insuficiente no atendimento p6s-vendas,

falta de integracdo de pds-vendas com os demais setores e servidor insuficiente da empresa.

Figura 3:

Divergéncia nos produtos entregues:

v



UN‘NOVE Diretoria de Ciéncias Gerenciais

o000 Nucleo de Operagdes dos Cursos de Tecnologia
Universidade Nove de Julho Projeto Integrador
MAO DE OBRA

- Falta de treinamento no preenchimento de contrato de vendas;
- Falta de treinamento no estoque e separacao de materiais; - -
- Falta de treinamento no setor de projetos.

v

- Desatualizacdo de programa de AUTOCAD (projetos).
MATERIAIS

Figura 3: Observa-se que depois de realizado o diagrama de Ishikawa no problema de
divergéncia nos produtos entregues, foram descobertas as seguintes causas para o problema:
falta de treinamento no preenchimento de contrato de vendas, falta de treinamento no
estoque e separacdo de materiais e falta de treinamento no setor de projetos.

As causas dos problemas relacionados foram descobertas, através de levantamento de
informacdes de todos os setores envolvidos da empresa. Foram utilizados somente trés M’s
dos seis existentes em cada Diagrama de Ishikawa dos problemas.

Segue na tabela abaixo a concluséo das causas dos Diagramas de Ishikawa realizados:

Quantidade de motoristas insuficiente

Quantidade de veiculos insuficiente

Falta de manutencédo preventiva nos veiculos

Falta de um sistema pos-vendas integrado com todos os setores da empresa

NuUmero de funcionarios insuficiente

Servidor insuficiente da empresa

Falta de treinamento no setor de pds-vendas;

Falta de treinamento no preenchimento do contrato

Falta de treinamento no setor de estoque e na separagdo de materiais

Falta de treinamento no setor de projetos

Desatualizagdo de programa de AUTOCAD (projetos).

Fonte: Autores
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Identificadas as causas dos problemas, partiu-se para sua hierarquizacdo, com vistas a
elaboracdo de um plano de agéo e para essa foi utilizada a ferramenta Matriz GUT que serve
para classificar, ver a gravidade, urgéncia e tendéncia do problema ocorrer novamente.
Primeiro se faz uma tabela com os problemas nas colunas seguintes ao lado mostra a
gravidade, urgéncia e tendéncia. Sdo dadas notas para cada uma das colunas de um & cinco
que sdo classificadas da seguinte forma:

Tabela 1
CRAVIDADE  [URGENCIA [TENDENCIA |
5 - Extremamente Grave |5 — Imediato 5 - Iré& piorar rapidamente
4 - Muito Grave 4 — Urgente 4 - Ira piorar em pouco tempo
3 - Grave 3 - O mais rapido possivel 3 - Ira piorar
2 - Pouco Grave 2 - Pouco urgente 2 - Iré& piorar & longo prazo
1 - Sem Gravidade 1 Pode esperar 1 - Ndo ira piorar

Fonte: Autores

Apos essas informagdes, multiplica-se 0 GXUXT e se da o resultado. O problema com o
resultado maior é o primeiro que deve ser resolvido e em seguida os demais.

A empresa resolveu utilizar a Matriz GUT em duas formas a primeira foi para os problemas
e apds saber a ordem de resolucdo dos problemas, a Matriz GUT foi utilizada para saber a
ordem das causas de cada problema.

Segue abaixo na figura 1 a Matriz GUT dos problemas e na figura 2 a Matriz GUT das

causas:
Tabela 2

1° Atraso das entregas 515 |3 |75

2° Divergéncia nos produtos entregues |5 |4 |1 |20

Deficiéncia no atendimento pds-
3° vendas 514 (2 |40

Fonte: Autores
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Tabela 3

1° Quantidade de motoristas insuficiente 314|336
20 Quantidade de veiculos insuficiente 314|3|36
3° Falta de manutencdo preventiva nos veiculos 313(3|27

Falta de um sistema p06s-vendas integrado com todos
1° 0s setores da empresa 414 \4|64
20 Numero de funcionérios insuficiente 314(3|36
3° Servidor insuficiente da empresa 313(3]|27
40 Falta de treinamento no setor de p6s-vendas; 312(3|18

Falta de treinamento no preenchimento do contrato

Falta de treinamento no setor de estoque e na

2° separacao de materiais 414 14164

3° Falta de treinamento no setor de projetos 414 14164

Desatualizacdo de programa de AUTOCAD
40 (projetos). 313(3|27

Fonte: Autores

Através dos problemas apresentados e suas causas principais descobertas, as solucdes

apresentadas para as resolucdes dos mesmos foram as seguintes:

Atraso nas entregas:
Compra de mais dois veiculos para a frota;
Contratacao de quatro motoristas;

Convénio com mecénica para a realizagdo de manutencdo preventiva de trés em trés meses.
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Deficiéncia no atendimento pds-venda:
Implantacdo de um sistema integrado com todos os setores para atendimento ao cliente;
Treinamento e reciclagem para os funcionarios de trés em trés meses;

Contratacdo de quatro atendentes & mais.

Divergéncia nos produtos entregues:

Treinamento de preenchimento do contrato de vendas no setor;

Criagéo de check-list para conferéncia de itens preenchidos no contrato;

Criacdo de check-list para projetos antes da separacdo de materiais e acessorios;

Criagdo de check-list para conferéncia de materiais separada final, antes de liberar para o

setor de entrega.

4. Politica de sustentabilidade

Para a criacdo da politica de sustentabilidade a empresa, realizou trés pesquisas: uma sobre o
impacto dos materiais que ela utiliza e que causam danos ao meio ambiente; a segunda com
o cliente final para saber a visdo e opinido sobre produtos sustentaveis; e a terceira na
comunidade para saber quais sdo as necessidades sociais existentes.

Temos que, quanto ao impacto que os materiais causam no meio ambiente: os dados da
pesquisa foram realizados com orgdos ambientais referente & todos os produtos utilizados na
empresa, tempo de decomposicao, impacto no solo e riscos contra a vida humana.

Apos a pesquisa realizada, foi elaborado o grafico abaixo que mostra a decomposicdo dos

materiais desde papel que € de 6 meses até vidro que é de 4.000 anos.

Grafico 3

10
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Fonte: Autores

Junto com o tempo de decomposicdo foram estudados as vantagens do descarte correto e

desvantagens do incorreto:

Tabela 4
DESCARTE CORRETO X DESCARTE INCORRETO
Reutilizacdo para confeccdo de mdveis Risco & vida humana
Lucro em venda de sucata Entupimento em boeiros
Reaproveitamento na propria empresa Poluicdo no solo
Reaproveitamento na comunidade
Fazer rascunhos, fazer papel reciclado Poluicdo em rios, lagos e oceano

Fonte: Autores

Quanto a opinido e visdo do cliente final: Foi elaborado pelo setor de qualidade, um
formulario contendo 3 perguntas que foram entregues junto com a pesquisa de satisfacdo por
e-mail para 50% dos clientes, para saber como estd o interesse e consciéncia sobre
sustentabilidade.

Segue o formulario utilizado:

Vocé compraria um produto ecologicamente correto? SIM () [NAO ()

Vocé conhece algum projeto de sustentabilidade de empresa? SIM () [NAO ()

Conhece algum projeto social de alguma empresa com comunidade? |[SIM ( ) [NAO ()

11
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Os produtos que vocé compra contem alguma das informacgdes abaixo: (Assinale se sim)
() Materia-prima utilizada

() Sobre descarte adequado do produto como

(' )Se é reciclado ou ndo

() Nenhuma informacéo de sustentabilidade

Elogios, criticas, sugestdes ou reclamacdes:

Gréfico 4: Resposta: Sim Gréfico 5: Resposta Ndo

® Vocé compraria um m Vocé compraria um
produto produto

ecologicamente ecologicamente
correto? correto?

H Vocé conhece B Vocé conhece algum

algum projeto de
sustentabilidade de
empresa?

Conhece algum
projeto social de
alguma empresa
com comunidade?

projeto de
sustentabilidade de
empresa?

Conhece algum
projeto social de
alguma empresa
com comunidade?

Fonte: Autores

Quanto a opinido e visdo da comunidade onde a empresa esta inserida: Foi elaborado
um formulario contendo 3 questdes de alternativas que foram entregues junto com a
pesquisa de satisfacdo por e-mail para 50% dos clientes, para saber na visdo deles o que
mais a comunidade esta carente e necessita ajuda.

Segue o formulario utilizado

Dentre as alternativas abaixo, assinale a que vocé considera importante e falta no seu bairro
( ) Revitalizagdo de pracgas

( ) Implementacéo de sistema de coleta de lixo correta

Dentre as alternativas abaixo, assinale qual tipo de projeto social sua comunidade necessita
( ) Recreacéo infantil

( ) Assistencial para idoso

( ) Inclusdo digital

12
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Grafico 6 Grafico 7

Revitalizacao de

pracas B Recreacdo infantil
20%
49% ; ’

0,
e Assisténcial para
Implementacdo 60% idoso
desistema de
coleta de lixo

sustentavel

Inclusao digital

Fonte: Autores

- COLOCAR O QUE A EMPRESA DECIDIU DEPOIS DAS PESQUISAS

Apb6s a analise de todas as pesquisas, a empresa decidiu aplicar a sua politica de
sustentabilidade de 4 maneiras: concientizacao e informacéo para os seus clientes, utilizacao
de papel reciclado em toas a empresa, revitalizacdo pracas ao redor da empresa, e 0 projeto
bem estar do idoso.

- Conscientizacéo e informacéo para clientes: Todos os clientes receberam por més por e-
mail noticias referente ao consumo verde, meio ambiente e atualidades sobre o assunto.

- Utilizacao de papel reciclado: A empresa utilizard papel reciclado em todos os
documentos e papéis em geral.

- Revitalizacao de pracas: Sera realizado a manutencdo mensal de limpeza e revitalizacdo
de 3 pragas que ficam préximas & empresa. Junto com a revitalizacdo sera implantado
aparelhos de exercicios fisicos.

- Projeto bem estar do idoso: Juntamente com a prefeitura a empresa doara o espaco fisico
todo ultimo sadbado do més para o projeto que conta com: enfermeiros, médicos, cabelereiro,

e demais voluntarios para cuidar de diversas areas da vida dos idosos da comunidade

5. Discussao

O projeto Agilidade e seguranca sdo a base da eficacia, foi realizado para uma empresa no
seguimento de envidracamento de sacadas, e tem o objetivo de achar os problemas que
ocasionam a insatisfacdo dos seus clientes e obter com maior agilidade e seguranca as causas
desses problemas e a resolu¢do dos mesmos. As ferramentas utilizadas foram essenciais, de
baixo custo e de maior agilidade e precisdo para elaborar e executar o projeto.

O Diagrama de Ishikawa com sua funcionalidade auxiliou, com eficiéncia a procura das

causas dos problemas. Além dos problemas citados neste projeto, ele pode ser utilizado para
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qualquer tipo de problema como em produto ou servigos e com o auxilio da ferramenta
Matriz GUT, tem mais rapidez e seguranca rapidez, dando um direcionamento claro e
objetivo, para saber por onde comecar as resolucdes, e a seguranca das criticidades e
urgéncias tanto dos problemas quanto das causas. Toda a organizacdo independente da sua
area de atuacao e que se encontra na mesma situacdo de insatisfacdo alta de clientes, pode
implantar esse projeto ou utilizado de base para a resolucéo dos problemas juntamente com a
gestdo de qualidade da empresa que além de resolver o problema de insatisfacdo diminui
reclamacdes em meio de comunica¢do como: sites e redes sociais que hoje em dia pode ser

um grande obstaculo para a conquista de novos clientes e a fidelizagdo dos ja existentes.
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