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RESUMO

A presente pesquisa tem como objetivo implementar a ferramenta 5W2H em uma empresa
privada que atua no mercado do RN e estados circunvizinhos, desde os anos 90, com vistas a
otimizar o seu processo produtivo. O referido empreendimento tem como objeto principal de
trabalho a construcéo de artefatos personalizados e produzidos em acrilico. De modo especifico,
a investigacao procura criar planos de acdes, com a finalidade de solucionar os problemas que
geram dificuldades de entendimentos entre os empregados no setor de producéo, melhorar a
comunicagdo interna e avaliar se 0 5W2H ajudou no controle operacional pelo gerente de
producdo da empresa. Para alcancar tais objetivos, o trabalho fundamentou-se essencialmente
nas obras de Balbinot (2014), Kotler (2011), Araujo (2017), Lucinda (2016), Martins (2017) e
na literatura existente baseada em artigos cientificos, TCC, monografias, dissertacdo de
mestrado, publicacGes em revistas, além de livros publicados. No que se refere a metodologia,
a pesquisa se trata de um estudo de caso segundo a abordagem qualitativa, do tipo descritivo e
observacional. A construcdo de dados se deu por meio de observacgdo nao participante, analise
documental e entrevistas semiestruturadas com trés sujeitos - dois coordenadores setoriais e 0
gerente da producdo. A entrevista com os dois supervisores ocorreu antes da implementacgéo da
ferramenta. J& a entrevista com o gerente, ocorreu em dois momentos: um antes da
implementacdo do 5W2H e outra ap0s duas semanas de implementacdo. Foi realizada uma
triangulacao de dados para uma melhor analise das informacdes e o software utilizado para esse
fim foi 0 ATLAS.ti®, a partir da técnica de analise do conteudo. Como resultado, obteve-se
que a ferramenta, de modo geral, ajudou a geréncia de producao a organizar melhor a sua rotina
de trabalho, bem como trouxe sugestfes de melhorias para outros problemas que surgiram no
decorrer desse estudo, tais como: o aprimoramento comunicativo entre setores, melhor
redistribuicéo de tarefas e melhor reaproveitamento de residuos de acrilico.

Palavras-chave: 5W2H. Artefatos em acrilico. Plano de Acéo.



ABSTRACT

This research aims to implement the 5W2H tool in a private company that operates in the market
of RN and surrounding states, since the 1990s, with a view to optimizing its production process.
This project's main object of work is the construction of personalized artifacts produced in
acrylic. Specifically, the investigation seeks to create action plans, with the purpose of solving
the problems that generate difficulties for understanding among employees in the production
sector, improving internal communication and evaluating whether the 5W2H helped in the
operational control by the production manager of the company. To achieve these goals, the
work was essentially based on the works of Balbinot (2014), Kotler (2011), Araujo (2017),
Lucinda (2016), Martins (2017) and on the existing literature based on scientific articles, TCC,
monographs, master's thesis, publications in magazines, in addition to published books. With
regard to methodology, the research is a case study according to a qualitative approach,
descriptive and observational. Data construction took place through non-participant
observation, document analysis and semi-structured interviews with three subjects - two sector
coordinators and the production manager. The interview with the two supervisors took place
before the tool was implemented. The interview with the manager took place in two moments:
one before the implementation of 5W2H and another after two weeks of implementation. Data
triangulation was performed for a better analysis of the information and the software used for
this purpose was ATLAS.ti®, based on the content analysis technique. As a result, it was found
that the tool, in general, helped the production management to better organize their work
routine, as well as brought suggestions for improvements to other problems that arose during
this study, such as: communicative improvement between sectors, better redistribution of tasks
and better reuse of acrylic waste.

Keywords: 5W2H. Acrylic artifacts. Action plan.



LISTA DE ILUSTRACOES

Quadro 1 — Principios do mEtodo SW2H ..o, 17
Figura 1 — Falta de COMUNICAGED ........veiiuriiiieiiieiie ettt 26
Figura 2 — ALrasoS d& MALEITAIS .......ciuieiuiieiie ettt 27
Figura 3 — ACUMUIO 08 FUNGBES.....cueeiieiiiie ittt 28
Figura 4 — Problemas RECOIMENTES .........ccuiiiieiiieiie et 29
Figura 5 — Problemas no Setor de VENdas ..........cccviiiiiiieiiiiie e 30
Figura 6 — SOftWare AUIOMAGED .........veeiiriiiieiie ettt 32
Figura 7 — Segunda Entrevista - Comunicagao INterna...........ccoccevvveiiiiiieiiienieenie e 34
Figura 8 — Segunda Entrevista - Problemas no Setor de Vendas .............cccooveiviiiieiiieninnnn 35
Figura 9 — Sugestao 5w2h - Implentar na O.S. da ProduGao.............cccceerveiiieiineiiieniiennnnn 35
Figura 10 — Segunda Entrevista - Controle das atividades.............ccccooevriiiiieniiineiiiennn 37
Figura 11 — Sugestdo 5W2H - Compra de Lousa, Canetas piloto e Apagador ..................... 38
Figura 12 — Sugestdo 5W2H - Plano de acdo para resolucéo do setor de Plotagem ............. 39
Figura 13 — Segunda Entrevista - Aprovagao do 5W2H pelos empregados .............c.ccoevue. 40
Figura 14 — Segunda Entrevista - Desperdicio de Matéria Prima ............cccooeeeviiininniiennnnn 41
Figura 15 — Sugestdo 5W2H - Busca por parceiros arquitetos e designers...........cccevevverenenn 42

Figura 16 — Sugestdo 5W2H - Reciclagem do ACIliCO.........ccccveiiiiiiiie e, 43



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

O.S. Ordem de Servico
SW2H What, Who, Where, When, Why, How, How much



SUMARIO

1 INTRODUGAO ..ot 11
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA .....oovcveeeeeceeeees e 13
2.1 PROCESSO DE GESTAO, SATISFAC}AO DO CLIENTE E QUALIDADE DO
(0 ] I L I O ESPR 14
2.2 FERRAMENTA BW2H ..ottt e et 17
3 METODOLOGIA ... e e e e e s er e e e e e e 21
3.1 TIPOLOGIA DA PESQUISA ...ttt 21
3.2 CARACTERIZA(;AO DO OBJETO E AREA DEESTUDO.......ccooioviiieieeeeens 21
4 ANALISE DE RESULTADOS ..ottt ettt e, 25
4.1 ANALISE DOS PRINCIPAIS PROBLEMAS NO SETOR DE PRODUQAO DA
EMIPRESA . .ot e e e e —a e e e e e ———aaas 25
4.2 APLICACAO DO PLANO DE ACAO (5W2H) E AS IMPRESSOES DOS
GESTORES DIANTE DOS RESULTADOS GERADOS ..ot 33
5 CONSIDERAGCOES FINAIS ..ottt en s 44
REFERENCIAS ..ottt 46
APENDICE A — O.S. Sugerida para implementacdo do 5W2H.............c.c.cccven.... 46
APENDICE B — Transcricdo da primeira entrevista do gerente..................o........ 52
APENDICE C — Transcricdo da segunda entrevista do gerente...............o.o.ove...... 55
APENDICE D — Transcricdo da entrevista do supervisor operacional................... 58
APENDICE E — Transcricdo da entrevista do SUpervisor téCnico.......................... 60
ANEXO A — O.S. original do setor da producao..........cccccevvveeiieeeviieeesiieesiiee e 62

ANEXO B — Printscreen da tela do software Automacao. .............ccceevevveeiivveennnen. 63



11

1 INTRODUCAO

No mundo empresarial, a competividade entre as empresas esta cada vez maior. Cada
empreendimento busca se aperfeicoar a fim de atender a um publico deveras exigente. A
demanda constante por alternativas eficazes de producdo para otimizar o processo é uma das
maneiras em que essas empresas se utilizam para vencer a concorréncia, que quase sempre,
premia aquelas que estdo na vanguarda da inovacéo.

No que concerne as inovagdes, alguns autores apresentam suas ferramentas no sentido
de demonstrar quais as mais eficientes para as organizacdes. Dentre elas, investir no
aperfeicoamento dos processos produtivos tem-se destacado significativamente, visto que, ao
lograr éxito nesse sentido, aumenta-se a eficacia no trabalho, reduz-se a utilizagao de recursos,
diminui-se os desperdicios e falhas e por conseguinte vem a tdo famigerada satisfacdo do
cliente.

Acerca dessa satisfacdo, Campos (2009) revela que o objetivo das organizacOes é
procurar solucionar as necessidades dos seus acionistas e as partes interessadas de um modo
geral, ou seja, tanto os clientes como os empregados e gestores. Porquanto, no que tange a
administracdo de um empreendimento comercial, independente do ramo de atuacéo, devera ter
como objetivo a satisfacdo pessoal de todos aqueles que busquem os seus produtos e/ou
Servigos.

A concorréncia acirrada exige das organizacdes a qualificacdo de médo-de-obra até a
gestdo da qualidade dos produtos e servicos oferecidos a seus clientes. Paladini (2019) reforca
a ideia e afirma que o controle e a qualidade sdo diferenciais no que concerne ao sucesso ou
insucesso de uma empresa.

Destarte, como os planejamentos de qualidade e aprimoramento das técnicas de trabalho
visam como foco principal a completa satisfacdo dos clientes, se faz necessario que as empresas
invistam mais em organizacdo no processo produtivo, visto que uma empresa bem organizada
e estruturada caminha a passos largos na diminuicdo dos erros de comunicacao interna e, por
consequéncia, consegue elidir grande parte de seus prejuizos, maximizando assim, 0s seus
lucros.

E nessa busca pela exceléncia produtiva, Martins (2017) aponta, em sua dissertacdo de
mestrado, que existem no mercado diversas ferramentas de gestdo e planejamento. Essas
ferramentas auxiliam na analise e mensuracdo de informacdes, sugerindo solucdes para 0s

Obices que prejudicam o desempenho adequado de uma cadeia de processos, ajudando, assim,
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aos administradores na consecucgdo de seus labores. A autora cita como exemplos: o Grafico de
Pareto, o Gréfico de Dispersdo, o Diagrama de Ishikawa, o Controle Estatistico de Processo, 0
Diagrama de Afinidade, o Diagrama de Relag@es, o Diagrama de Arvore, o Diagrama de Matriz,
0 Diagrama de Seta e 0 5SW2H.

Dentre as ferramentas elencadas, Martins (2017) destaca também o 5W2H pela
simplicidade e potencial de aprimoramento de um produto, servico ou na execucdo de um
processo. Acerca dessa questdo, Silva (2017, p. 14), revela que: "a praticidade e eficiéncia do
5W?2H é a principal caracteristica da aplicabilidade desse método".

Meira (2003) segue as autoras supracitadas quando reforca que o 5W2H atua como
suporte no planejamento estratégico, porquanto permite de forma garantida que as informacdes
basicas e mais relevantes sejam apresentadas de maneira clara e objetiva e, dessa forma, as
acOes propostas apresentem todos os detalhes necessarios para a materializacdo do projeto, sem
abandonar, contudo, a facilidade de entendimento. Portanto, devido a essa auséncia de
complicacdo e potencial de realizagéo, esta pesquisa escolheu tal ferramenta para dar suporte
nesse estudo de caso.

Tomando por base as questdes éticas, visto que a administracdo requisitou que 0 nome
real da empresa ndo fosse divulgado, o pesquisador deliberou por nomear a empresa em questao
de Acrilicos Ltda. Este empreendimento possui estrutura administrativa familiar. Os
administradores ndo possuiam formacéo académica na area de gestdo e desde sua fundacao
todas as decisGes foram fundamentadas no empirismo. A Acrilicos Ltda atua no mercado de
fabricacdo de pecas personalizadas em acrilico de acordo com o desejo do cliente, ou seja, em
um formato mais artesanal e personalizado.

Durante o processo dessa pesquisa, foi observado que a Acrilicos Ltda apresenta
dificuldades no gerenciamento de suas operacdes, sobretudo no setor de producéo. Diante desse
cendrio questiona-se: como a ferramenta 5W2H poderia ser implementada para otimizar o
processo produtivo da Acrilicos Ltda?

No que se refere a implementacdo do 5W2H nas empresas alguns trabalhos seréo
apresentados, laconicamente, com a finalidade de enriquecer o debate. Roratto et al. (2013)
apresentou uma proposta de estudo com a finalidade de criar planos de ac¢Ges para abrir uma
empresa do ramo de condicionadores de ar automotivos. Lisb6a e Godoy (2012) da mesma
forma publicou estudo implementando o 5W2H em uma pequena empresa do comércio de joias
no Rio Grande do Sul. Alves (2010) também apresentou trabalho implementando o 5W2H em

uma empresa do setor metaltrgico de Sdo Paulo. Martins (2017) realizou um estudo mais
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aprofundado da ferramenta quando, em sua dissertacdo de mestrado, pesquisou sobre a
implementacdo do 5W2H em uma empresa de artefatos téxteis.

Dessa forma pode-se observar que a aplicabilidade dessa ferramenta em empresas nao
é fato singular. Nao obstante possua tentativa semelhante de sedimentar o 5W2H em um
empreendimento, esse estudo difere dos apresentados no paragrafo anterior por apresentar uma
triangulacdo de dados e por utilizar técnica de anélise de conteddo mediante o software de
andlise qualitativa ATLAS.ti®.

Dessarte, esta pesquisa tem como objetivo geral implementar a ferramenta 5W2H para
otimizar o processo produtivo da Acrilicos Ltda, como também, auxiliar no mapeamento de
suas dificuldades operacionais de forma mais concreta, assegurando a fiabilidade dos processos
e assim possam lograr éxitos em seus cometimentos, posicionando-se melhor competitivamente
no mercado.

Como objetivos especificos, tém-se:

m ldentificar os principais problemas que geram dificuldades de entendimento entre os
empregados no setor de producdo da empresa campo de pesquisa, apresentando
propostas para visualizar as melhores alternativas para resolucédo imediata desses obices;
m Criar planos de acGes com a finalidade de auxiliar a empresa na resolucéo de seus
problemas mais urgentes;

m Identificar as expectativas do gestor quanto a aplicabilidade da ferramenta 5W2H.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 PROCESSO DE GESTAO, SATISFACAO DO CLIENTE E QUALIDADE DO
PRODUTO

Muitos fatores sdo necessarios para manter uma empresa financeiramente saudavel.
Além de possuir uma boa gestdo de caixa e buscar incessantemente por inovagoes, se faz
necessario, também, dispor de uma boa gestdo administrativa e de marketing.

Ambrésio (2017) revela que na atualidade, mormente com as contribui¢cbes da
Abordagem Neoclassica da Administracdo, em que um dos maiores nomes € Peter Drucker
(1909 - 2005), os principios trazidos por Fayol foram retrabalhados para: Planejar, Organizar,
Dirigir e Controlar (PODC). “Comandar e Controlar”’, contudo, sofreram uma mudanga na
maneira de se abordar. Atualmente sdo chamadas de “dirigir” ou “liderar”.

Assim, observa-se que a gestdo vem se modernizando desde os seus primordios.
Pinheiro (2021) esclarece que com o0 passar dos anos e com 0 surgimento de novas teorias, a
abordagem da administracdo passou a ser dividida em varias correntes, podendo representar
maneiras especificas de realizar as tarefas. Citando exemplos, o autor apresenta as abordagens:
classica, humanistica, neoclassica, estruturalista, comportamental, sistémica e, finalmente, a
abordagem contingencial da administracao.

Nesse complexo processo de estudo da administracdo, um ponto de convergéncia entre
todas essas teorias devera ser sempre a completa satisfacdo do consumidor. Ja dizia o adagio
popular: o cliente é a alma do negocio, priorize-0. Sem clientes ndo existe negacio.

No que concerne a satisfacdo do cliente, Barreto (2013) entende que estd vinculada a
sua percepcao de qualidade e ao que o cliente espera do produto final. O autor revela, ainda,
que essa qualidade ndo é somente subjetiva, mas relativa, pois pode-se compara-la com outras
empresas. Dessa forma, depreende-se que as expectativas sdo diferentes de consumidor para
consumidor, ou seja, 0 que pode ser bom para um, ndo necessariamente sera para o outro.

Assim, ¢ perceptivel que essa satisfacdo em plenitude ndo é facil de se lograr, visto que
existem clientes mais e menos exigentes. Para se sedimentar um relacionamento duravel e
rentavel com os clientes é necessario que o empreendimento ofereca um atendimento
personalizado e, nas palavras de Balbinot (2014, p. 25), "transmita confianca aos visitantes da
empresa, 0S quais, ao se sentirem satisfeitos, poderdo ser bons consumidores e tendem a se

tornarem clientes fiéis".
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Kotler (2011) afirma que a satisfacdo é um sentimento de prazer que € resultado de um
comparativo entre o desempenho esperado por um determinado produto ou servigo prestado em
relacdo as expectativas criadas pelo cliente. O autor revela que os consumidores ao escolherem
as empresas pelas quais fardo suas compras, testardo seus produtos e servicos e, "apds serem
atendidos, comparam o servico recebido com o servico esperado. Se a expectativa for atendida,
a tendéncia é o cliente se tornar fiel aquela empresa” (KOTLER, 2011).

Balbinot (2014) aponta que um cliente satisfeito voltara a realizar neg6cios, entretanto,
se esse cliente estiver insatisfeito, facilmente ira procurar um concorrente. Lovelock, Wirtz
(2006) complementam que clientes encantados com o resultado obtido, além de se
permanecerem fieis, tendem a se tornarem leais a empresa, realizando, muitas vezes, um
trabalho de divulgacdo gratuito para seus amigos. Dessa forma, fica claro que a busca pela
satisfacdo plena do cliente devera ser a maior demanda da empresa.

Uma das maneiras mais relevantes de um negocio prosperar e se diferenciar de seus
concorrentes nessa busca pela satisfagdo é oferecer produtos e servicos de alta qualidade. No
que tange a gestdo da qualidade dessas producdes, Grosbelli (2014) afirma que desde os séculos
X1l e XIX existe uma preocupagdo com a qualidade daquilo que € fabricado. Nesse tempo,
revela a autora, que a producéo era realizada em pequena quantidade e seus ajustes eram
manuais.

Nos tempos hodiernos com a alta competitividade existente entre as empresas, a
qualidade surge como um dos fatores mais relevantes a serem considerados para satisfazer seus
clientes. Juran (2016) aponta uma trilogia de gestdo para o aprimoramento da qualidade nas
corporagdes, sdo elas: planejamento, melhoria e o controle de qualidade. O autor revela que no
planejamento a ideia é estabelecer os objetivos da qualidade e 0 que tem que ser feito para
logré-los; no controle, o intuito é realizar uma analise de desempenho de um processo corrente
e observar se esse processo estd no mesmo caminho dos objetivos a qual se pretende e, por fim,
a melhoria que visa burilar os niveis de desempenho, seja mediante a melhoria continua ou
mesmo da melhoria radical.

Outros autores trouxeram beneficios em relacdo a essa tematica. Moreira (1996)
estabelece que existem trés tipos de qualidade. O autor enumerou-as da seguinte forma: a
primeira se refere a qualidade de conformacao, ou seja, esse evento acontece quando um servico
é executado de acordo com as especificacdes requisitadas; a segunda seria a qualidade de
necessidade, que nesse caso, 0 servico realizado possui uma qualidade que satisfaz plenamente

as necessidades do cliente e, finalmente, a qualidade em espécie que diz respeito ao apice da
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qualidade, ou seja, o servico foi tdo bem executado que sobrepujou as expectativas do
consumidor.

A completa satisfacdo de um cliente ja é uma tarefa &rdua de se obter. Sobrepujar essa
expectativa € ainda mais dificil. Dessa forma, a fim de se diferenciar no mercado, as
corporagfes necessitam de um planejamento estratégico, buscando pela exceléncia no servico
perenemente. De acordo com Soares e Souza (2019) o planejamento é uma das fases mais
relevantes para que uma meta pré-estabelecida seja atingida. E por meio dessa etapa que uma
empresa consegue lobrigar oportunidades de mercado, antecipar problemas, obter maiores
assertividades nas a¢Oes, se tornam mais produtivas, conseguem ter acompanhamento constante
dos resultados, entre outros beneficios.

Diversos autores definem planejamento estratégico de sua maneira. Oliveira (2007, p.
17), por exemplo, aponta que € o processo administrativo que visa proporcionar "uma base
metodoldgica a fim de se estabelecer a melhor direcéo a ser seguida pela empresa, visando ao
otimizado grau de interagdo com os fatores externos - ndo controlaveis - e atuando de forma
inovadora e diferenciada” Ja Kotler (1992, p. 63) o define como "o processo gerencial de
desenvolver e manter uma adequacdo razoavel entre os objetivos e recursos da empresa e as
mudancas e oportunidades de mercado”.

Destarte, suscintamente, planejar é elaborar sistematicamente algumas metas e
propositos, definindo acbes que irdo implicar em decisdes no porvir. Roratto et al. (2013)
entende que planejar devera ser, de maneira genérica, de responsabilidade dos administradores
das empresas, porquanto planejar requer além de formular objetivos e tracar planos, levar em
conta a maneira, ou seja, a senda pela qual o negocio tera que trilhar para que esses objetivos
sejam concretizados e é ponto pacifico que essas tomadas de decisdes cabem, necessariamente,
aos gestores.

Portanto, fica patente que o planejamento estratégico € de suma importancia para os
gerentes e administradores; que devera ser um processo continuado e sistematizado e, se
possivel, que possa antever os problemas vindouros, facilitando as tomadas de decisdes e, com
isso, minimizando os riscos de surpresas desagradaveis.

Nesse contexto, como o planejamento estratégico pressupde a necessidade de tomadas
de decisdes, que sao realizadas pela gestdo das empresas, por que ndo recorrer a uma ferramenta
que os auxiliem nas suas atividades decisorias? E diante de tantas ferramentas no mercado com
essa finalidade, qual escolher? Nesse estudo, devido ao potencial de eficacia e simplicidade de

aplicacdo, optou-se por utilizar a ferramenta 5SW2H.
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2.2 FERRAMENTA 5W2H

O 5W2H ¢ uma ferramenta de gestdo que foi desenvolvida para sanar problemas que
ocorrem nos processos metodolégicos das empresas. De acordo com Lucinda (2016), ela
funciona como um checklist de atividades bem claras e definidas que devem ser realizadas em
um projeto. Essa ferramenta tem a propriedade de resumir as atividades diérias e por
conseguinte auxilia no planejamento, distribuicdo de afazeres, definir os itens que estardo
contidos em um plano de a¢éo, bem como registrar e estipular prazos para a sua concretizacéo.

Araudjo (2017) entende que o 5W2H auxilia nas decises a serem tomadas para quem
quer implementar um plano de acdo de melhorias, constituindo uma maneira para estruturar 0s
pensamentos de maneira bem elaborada, planejada e precisa. Lucinda (2016) esclarece que o
5W2H sdo as iniciais de sete perguntas a serem respondidas, a fim de que sejam descortinadas
quaisquer duvidas acerca do que deve ser feito. 5W e 2H sdo iniciais de perguntas em inglés.
Dessa forma, a ferramenta tem a capacidade de identificar quem serdo os responsaveis pelas
atividades, o que se deve fazer, quanto tempo tém para realiza-las, quanto vai custar, o porqué
de se fazé-las e quando véo ser realizadas. O quadro 1 revela de maneira mais didatica cada

uma das perguntas.

Quadro 1 — Principios do método 5W2H

- Termo Original Traduzido Acdo

What O qué O que vai ser realizado?
When Quando Quando essa agao seréa realizada?

3 Why Por qué Por qué isso sera realizado?

N
Where Onde Onde essa agdo serd desenvolvida?
Who Quem Quem é o responsdvel por isso?

I How Como Como essa acdo serd feita?

o~ : T

How Much Quanto Quanto custara para se fazer essa atividade?

Fonte: adaptado de Lucinda (2016)
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De acordo com o quadro 1, para pér em prética o plano de acdo com o 5W2H, deve-se
responder qual objetivo da acdo utilizando-se da pergunta “O que?”, depois justificar 0 porqué
dessa acdo ter que ser realizada, passando pela defini¢do de qual local seré realizada, que prazo
tera para se concretizar e quem sera o responsavel pela sua execugdo. Uma vez esclarecidas
essas perguntas, deve-se planejar como seré realizada essa atividade e, por fim, quanto sera o
orcamento para que tudo isso seja de fato concluido.

Com a finalidade de exemplificar a eficacia do 5W2H, Roratto et al. (2013), em seu
estudo acerca da criacdo de plano de acdo necessario para abrir uma empresa do ramo de
condicionadores de ar automotivos, utilizaram do método da pesquisa-acao, buscando solucbes
praticas para 0s problemas reais que vao surgindo no decorrer do projeto de pesquisa. Eles
esclarecem que foram utilizadas as fases da pesquisa-acdo preparatoria e exploratoria, no qual
se definiu o problema pesquisado (nesse caso foi a aplicagcdo do 5W2H na proposi¢édo de planos
para a abertura de uma empresa) e, aliado a isso, uma busca por literaturas de autores destacadas
na area de qualidade e ferramentas da qualidade.

Na prética, apds definirem a problematica de pesquisa, elencaram 0s passos a serem
seguidos até o inicio das atividades da empresa, assim explicaram: primeiramente foram
pesquisar sobre as empresas que atuavam na area de ar condicionado automotivo no municipio
de Santa Rosa, depois foram analisar a viabilidade econémica, busca de capacitacao técnica, o
local para instalagéo, buscar por fornecedores, a reformulagdo de um prédio alugado, compra
de equipamentos e ferramentas e por fim criar um CNPJ.

Ap0s elaboradas as etapas a serem trilhadas, os autores criaram um modelo padréo de
planilha 5W2H para coleta de dados e aplica¢éo do plano de acao.

Ap0ds alimentadas todas as planilhas com os planos de acdo elaborados, Roratto et al.
(2013) apresentaram como resultados: que na cidade na qual houve a pesquisa, existia apenas
uma empresa que trabalhava exclusivamente no ramo pesquisado, e mais trés empresas que
atuavam com manutencdo de condicionadores de ar para automdveis, mas que por possuirem
oficina mecénica em conjunto, ndo tinham foco exclusivo na area. Além disso, 0s autores
constataram que nas cidades propinquas o servico prestado de condicionadores de ar
automotivos era escasso e de custo bastante elevado. E por fim, no que concerne a demanda,
verificou-se que a procura pelos servicos é bem maior do que 0s mesmos sao capazes de
resolver e, que por esse motivo, as pessoas que necessitavam desse trabalho, estavam reféns da

espera.
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Lisb6a e Godoy (2012) apresentaram um estudo utilizando da ferramenta 5W2H. Essa
pesquisa teve como o propdsito de identificar situacfes da cadeia produtiva de joias em uma
empresa de pequeno porte do Rio Grande do Sul, a partir do desenvolvimento de uma colecéo
denominada ‘Gauchidade’. As pesquisadoras apontaram que seu estudo faria (como
metodologia) um desmembramento das vérias fases do processo, diagnosticando cada uma
delas, respondendo o que era realizado etapa por etapa, 0 custo, quem eram 0s profissionais
envolvidos e sua relevancia para todo o processo, sugerindo solugdes separadamente.

Como resultado as pesquisadoras relataram que o objetivo do estudo foi concretizado.
Cada etapa elencada por elas obtiveram os detalhes que procuravam, ou seja, qual foi custo
operacional, quem seria o responsavel, onde seria realizado o trabalho, o0 que e como seria feito,
0 porqué e qual seria 0 prazo para que as joias ficassem prontas.

O 5W2H foi a ferramenta utilizada por Alves (2010), em seu trabalho de conclusdo do
curso de engenharia de producdo na Universidade Anhembi Morumbi. O seu estudo teve como
objetivo analisar o estado atual do processo produtivo para fabricacdo de Bacias Catddicas, bem
como tentar aprimorar 0s custos por meio da utilizacao das ferramentas de melhorias continuas
(pensamento enxuto, método 5S, pensamento A3, mapeamento do fluxo de valor, entre outras)
em uma empresa do setor metaltrgico de S&o Paulo. O autor se utilizou do método de pesquisa
de estudo de caso de natureza qualitativa, utilizando a técnica de entrevista, aplicada a trés
colaboradores que tinham papéis na area gerencial da empresa.

O trabalho iniciou com uma investigacao bibliografica sobre o assunto abordado, depois
foram realizadas as entrevistas com os colaboradores da empresa e logo apos a entrevista foi
dado inicio ao estudo de caso, sugerindo as melhorias necessarias.

Como resultados do estudo, o autor revela que a empresa logrou éxito na melhoria de
resolucdo de problemas de ordem funcional e de comunicacgéo entre os setores da metalurgica.
Alves (2010) aponta que esta estratégia permitiu a empresa e aos empregados um maior
crescimento tanto pessoal como profissional, visto que obtiveram a capacidade de estar
permanentemente inovando seus processos e melhorando sua produtividade. Em termos de
numeros, o pesquisador revela que os resultados obtidos apds a implantacdo de melhoria
continua foi de melhorar o lead time de producdo de 32,5 para 19,5 dias. Além do mais "a
empresa estudada obteve ganhos em horas de processo realizando o processo de 01 bacia em
292 horas contra 300 horas vendidas" (ALVES, 2010).

Martins (2017), em sua dissertacdo de mestrado, apresentou um estudo acerca da

implementacdo da ferramenta 5WW2H no suporte a gestdo de uma empresa do setor de artefatos
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téxteis. A autora procurou identificar as mais relevantes areas de gargalos que complicavam o
engajamento desta microempresa no mercado. Utilizando-se do 5W2H, foi possivel criar um
plano de acdo para um melhor planejamento das atividades que estavam carentes de atencao e
pode contribuir de maneira significativa no desenvolvimento da empresa.

A pesquisadora realizou seu trabalho fazendo uso, em principio, de uma revisao
bibliogréfica acerca do 5W2H e sobre o setor de producédo téxtil. A seguir, Martins (2017)
contextualizou o perfil da empresa, coletando informacdes por meio de entrevista previamente
elaborada. Ela afirma que ap6s a coleta dos dados tornou-se possivel a percepcdo das falhas e
Obices apresentados pelo empreendimento. Finalmente, ap6s a conclusdo dessas etapas, a autora
sugeriu como se deveria aplicar a ferramenta.

Como resultados, Martins (2017) revelou que ap0s a entrevista percebeu os problemas
em maior profundidade e com isso teve melhores condi¢Ges de montar o plano de agéo. Ela
aponta que o0s principais itens captados na entrevista foram: a) a captacdo de recursos
financeiros; b) planejamento estratégico; c) localizacdo das instalacdes; d) capacidade de
producdo; ) maquinas e equipamentos; f) capacitacdo; g) tecnologia; h) logistica; i) vendas; j)
marketing e k) Pesquisa e Desenvolvimento.

Martins (2017) conclui que o objetivo proposto pela pesquisa foi alcancado pois,
segundo ela, a aplicacdo desta ferramenta de gestdo foi de grande importancia para o
planejamento das acfes pois trouxe clareza e objetividade na tentativa de resolugdo dos
problemas apresentados.

Essas empresas que foram objeto de estudo destes pesquisadores ndo sdo as Unicas que
apresentam problemas de gest&o, ao revés, esses problemas sdo bastante comuns. Na Acrilicos
Ltda existem problemas semelhantes, todavia a proposta dessa pesquisa, neste momento, sera
focada apenas no setor de producao.

Apls a analises desses casos, fica patente a eficacia e a grande versatilidade da
ferramenta, pois ela tem a capacidade de ser um suporte na implementacdo de planos de a¢coes
de qualquer empreendimento, ndo importando seu ramo de atua¢do, uma vez que permite de
maneira simplificada a garantia de que as informacdes elementares sejam cristalinamente

definidas e suas a¢cdes propostas sejam bem executadas.
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3 METODOLOGIA
3.1 TIPOLOGIA DA PESQUISA

Esse estudo em particular, houve uma necessidade, a priori, de se utilizar uma pesquisa
bibliografica com o propdsito de levantar o referencial teérico acerca do tema. Foram trazidas
como fontes bibliogréficas: artigos cientificos, TCC, monografias, dissertacdo de mestrado,
publicacdes em revistas, além de livros publicados.

Contudo, ndo apenas foi utilizado da pesquisa bibliogréafica. Este estudo se caracteriza
como um estudo de caso com abordagem qualitativa. Acerca dessa metodologia, Yin (2005,
p.32) revela que “o estudo de caso é uma investigacdo empirica do fendmeno contemporaneo
dentro de seu contexto da vida real”. O autor enfatiza que 0 estudo de caso é adequado quando
as circunstancias sao muito complicadas e podem se alterar, quando as condic¢des daquilo que
é estudado ndo foram encontradas antes, quando as situacdes sdo bastante politizadas e naqueles
cenarios em que existem muitos interessados.

GROSBELLI (2014, p.27) entende que o estudo de caso é na verdade uma abordagem
metodoldgica de investigacdo singularmente adequada quando o pesquisador deseja
compreender, explorar ou descrever acontecimentos complexos, nos quais estdo envolvidos
diversos fatores. A autora aponta ainda que o "estudo de caso ¢ uma boa oportunidade para
identificar, descrever e analisar como 0 mapeamento do processo contribui para a estratégia
organizacional de uma empresa".

Bogdan e Biklen (1994) entendem que a abordagem qualitativa possibilita uma maior
aproximacdo com o objeto de estudo e a0 mesmo tempo pontuais para a aquisi¢do de dados que
podem vir a ser resultados das investigacfes, sendo esses resultados oriundos de entrevistas,

anotac0es, recursos audiovisuais ou documentais.
3.2 CARACTERIZACAO DO OBJETO E AREA DE ESTUDO

A Acrilicos Ltda € um empreendimento familiar voltado para producdo de pecas em
acrilico localizada na cidade de Natal no Rio Grande do Norte. Foi constituida em 24 de junho
de 1998 com cotas de responsabilidade limitada. Inicialmente a producdo era em pequena
escala, voltada para confeccdo de troféus e medalhas. Hodiernamente, a empresa abarca uma

gama extensa de produtos. Além das premiagdes esportivas, sdo fabricadas placas de formatura,
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placas de homenagem, sinalizacdo, fachadas, luminarias, pecas sob medida para arquitetura e
decoragdo, expositores, caixas de sugestdo, urnas etc. Em 2008, apds comprar a primeira
méaquina com corte a laser do estado, seus produtos obtiveram um upgrade significativo em
matéria de acabamento, precisdo, qualidade e requinte, ndo tardando para expandir seus
negocios para outros estados.

A Acrilicos Ltda serd o foco deste estudo. A pesquisa de campo foi realizada nos
primeiros 20 dias corridos de agosto de 2021. A &rea escolhida para analise foi o setor de
producdo da empresa porquanto esse departamento foi aquele observado como o mais
problematico da empresa. A producdo engloba os setores: técnico (desenho de corte especiais
para a maquina laser e andlise de viabilidade técnica para producdo de pecas especiais) e
operacional (embalagem, resina, corte, acabamento e montagem).

Para realizar este estudo foram coletados dados de diferentes fontes. Assim como
esclarece Diehl e Tatim (2004), existem diversas maneiras de um pesquisador adquirir este
material. Os autores citam como exemplos a observacdo participante e ndo participante,
pesquisa documental, diarios reflexivos e entrevistas. Dessa forma, como o objetivo foi tentar
abarcar “a maxima amplitude na descri¢cdo, explicacdo e compreensdo do foco em estudo”
(Trivifios, 2007, p. 138), o pesquisador optou por utilizar de uma triangulacdo na coleta dos
dados.

Essa técnica, como revela Jensen e Jankowski (1993), refere-se ao uso de mdaltiplos
métodos para obter os dados mais completos e detalhados possiveis acerca do fendmeno
pesquisado. De acordo com os autores, a triangulacdo de métodos é a mais estudada e aplicada,
visto que ela procura compreender melhor os diferentes cenarios de uma realidade e procura
evitar os enviesamentos de uma metodologia Unica.

Dessa forma, com a finalidade de se obter a sua primeira fonte de informacdes, o
pesquisador deliberou por visitar a empresa diariamente. Nessas visitas foi observado, de
maneira ndo participante, o dia-a-dia do gerente da producdo, de dois supervisores setoriais
(supervisor técnico e supervisor operacional) e de seus colaboradores diretos.

No gue concerne a observacdo nao participante, Prestes (2003) esclarece que nessa
modalidade o pesquisador ndo interfere na realidade observada, apenas se torna um
telespectador que registra os fatos e procedimentos observados. Nesse contexto, a ideia é
analisar como as informacdes eram passadas adiante para os setores em que eles sdo
responsaveis. Essa fase permitiu entender como foram constituidos os processos de trabalho

dos personagens envolvidos e como a comunicagéo entre eles, acontecia.
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Depois de observadas suas rotinas, o gerente da produgdo, o supervisor técnico e o
supervisor operacional foram convidados a participar de uma entrevista semiestruturada com
uso de um aparelho celular. Costa (2021) esclarece que esse modelo de entrevista é aquele que
é realizada de maneira flexivel, ou seja, possui um roteiro prévio, contudo abre oportunidades
para que entrevistador faga perguntas fora do que havia sido planejado.

Tao logo terminada a entrevista, os dados relatados pelos entrevistados foram transcritos
para um documento digital e posteriormente analisadas qualitativamente no software
ATLAS.ti®. Por meio desse aplicativo, foi-se possivel realizar um processo de agrupamento e
classificacdo dos dados, uma andlise interpretativa, evidenciando as informacGes chaves que
representam o pensamento dos entrevistados. Por fim, a técnica metodoldgica escolhida foi a
analise de contetdo.

No que tange anélise de contetdo, Bardin (2011, p. 48) esclarece que é um conjunto de
técnicas de andlise das comunicacgdes que tem o propdsito de obter, mediante "procedimentos
sistematicos e objetivos de descri¢do do contetdo das mensagens, indicadores (quantitativos ou
ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢fes de producao/recepcéo
destas mensagens"”. Ja Vergara (2000) entende que a anélise de conteddo é uma técnica para o
tratamento de dados que tem o propdsito de identificar aquilo esta sendo dito acerca de
determinado tema.

As entrevistas com 0s dois supervisores aconteceram somente em uma unica
oportunidade. Aquela praticada com o supervisor operacional teve duracdo de quatro minutos
e dezenove segundos e a outra realizada com o supervisor técnico teve duracdo de quatro
minutos e dois segundos. Vale salientar que tanto essas quanto a primeira entrevista com o
gerente foram realizadas antes da implementacéo da ferramenta. Contudo, houve uma segunda
entrevista, apenas com o gerente da producdo, apos a aplicacdo do 5SW2H. Sera apresentado
maiores detalhes acerca desta ultima mais adiante.

Conforme mencionado acima, a entrevista com o gerente foi realizada em dois
momentos. A primeira, que teve duracao de cinco minutos e dois segundos, aconteceu antes da
implementacdo da ferramenta. Seu proposito foi de desbravar os problemas mais comuns
observados por ele e comparar com aqueles em que 0s supervisores relataram, procurando
encontrar um denominador comum.

Todas as primeiras entrevistas foram direcionadas com perguntas do tipo: quanto tempo
vocé tem de empresa? 0 que vocé faz? em sua opinido quais sdo os principais problemas

encontrados em seu setor? vocé poderia citar exemplos de casos que corroboram sua fala? em
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sua opinido ha quanto tempo vocé acha que esses problemas ocorrem? com que frequéncia
acontecem? que sugestdes vocé poderia oferecer para tentar resolvé-los?

A segunda entrevista com o gerente da producdo ocorreu quinze dias apds a
implementacdo do 5W2H. Ela teve duracdo de seis minutos e doze segundos. Nesse cenério, a
entrevista teve como direcionamento perguntas do tipo: durante esse periodo de aplicagdo da
ferramenta, vocé percebeu mudangas? se sim, quais? Na sua opinido houve melhora na
comunicacdo interna? Na sua opinido houve melhora no seu controle diéario de informacGes?
Essa ferramenta facilitou a maneira com a qual vocé trabalha? O que os empregados do setor
acharam? Voce teria outras sugestdes para aprimorar o sistema? Essa segunda entrevista visou
constatar se, de fato, 0 5W2H auxiliou na resolucao dos problemas apresentados.

No que se refere a entrevista, Gil (2009, p. 109) esclarece que ela "é seguramente a mais
flexivel de todas as técnicas de coleta de dados de que dispde as ciéncias sociais”. Diehl e Tatim
(2004, p. 66) acrescenta que ela “¢ um encontro entre duas pessoas cujo objetivo ¢ que uma
delas obtenham informacdes a respeito de determinado assunto mediante uma conversacao de
natureza profissional”. E assim foi-Se obtida a segunda fonte de coleta de dados.

Na terceira fonte de coleta, o pesquisador se utilizou da pesquisa documental. Por meio
de uma ordem de servico da empresa foi feita uma analise de seu conteudo, procurando
visualizar as disposi¢Ges das informacgfes contidas no modelo, analisando se esses dados
estariam claros o suficiente e se informacdes relevantes ndo estariam suprimidas, uma vez que
a falta de informac&o € um dos principais motivos pelos quais 0s prejuizos aconteceram.

Por fim, vale salientar que todas as transcri¢cdes das entrevistas, a ordem de servico que
é destinada ao setor de producédo e o modelo sugerido adaptado com o 5W2H para 0 mesmo
departamento, estardo contidas nos anexos e no apéndice da seguinte forma: Apéndice A —
Ordem de servico exemplo que foi sugerida para implementacdo ao setor de Producéo;
Apéndice B — Transcricdo da primeira entrevista como gerente; Apéndice C — Transcricao
da segunda entrevista com o gerente; Apéndice D — Transcricdo da entrevista com o supervisor
operacional; Apéndice E — Transcricdo da entrevista com o supervisor técnico; Anexo A —
Ordem de servico original do setor da producdo, Anexo B — Printscreen da tela do software

Automacao.
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4 ANALISE DE RESULTADOS

4.1 ANALISE DOS PRINCIPAIS PROBLEMAS NO SETOR DE PRODUCAO DA
EMPRESA

Conforme mencionado no capitulo anterior, nesta etapa da pesquisa sdo apresentadas e
analisadas as informagdes adquiriras mediante entrevista com colaboradores, observagdo néo
participante do pesquisador, analise documental da ordem de servigo da empresa e de uma
imagem do programa usado pela Acrilicos Ltda. A abordagem da anélise foi um comparativo
entre o que foi observado, o que foi relatado e o que foi evidenciado pela documentacdo. A
ideia proposta tem a finalidade de triangular as informacgdes, cotejando-as, a fim de que se possa
obter uma maior assertividade nos problemas emergidos.

De todos os impedimentos que foram encontrados, a falta de informagdes oriundas do
setor de vendas e controle das operacGes por parte do gerente da producdo foram os maiores
destaques. A falta de comunicacéo foi evidenciada em todas as variaveis de coleta de dados. Na
primeira, que foi a entrevista com os colaboradores, quando foi perguntado a eles quais seriam
as principais agruras operacionais em seus setores, nao houve divergéncia de opinides. Os trés
foram unanimes em relatarem a problematica da auséncia de informacdes relevantes nas ordens
de servicos para a execucdo de suas atividades. A figura 1 apresenta uma correlagédo

significativa entre suas falas.
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Figura 1 — Falta de Comunicagéo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Corroborando as informacdes reveladas pela entrevista, foi observado que muitas vezes
tanto o gerente quanto os supervisores saiam de suas salas em busca dos vendedores
responsaveis para esclarecimentos adicionais em relacéo as atividades a serem realizadas. Nao
raro o pesquisador ouviu queixas acerca desse acontecimento.

No terceiro dia de vivéncia observacional, houve uma situacdo em que 0 supervisor
operacional ndo sabia em que local seria cortado um material de um cliente. Como existem trés
setores para esse fim, e ndo foi especificado na O.S., ele teve que se dirigir a recepcdo para
conversar com o vendedor responsavel com a finalidade de saber que tipo de corte seria
realizado. Quando questionado pelo pesquisador, o supervisor explicou que existem
determinados tipos de cortes que sé € possivel de serem realizados na maquina laser e, portanto,
seria mais caro o servico. Em suma, de acordo com o supervisor, cortes especiais e bastante
precisos precisam ser realizados no setor de corte a laser, ja aquelas pecas que possuem cortes
retos e medidas ndo tdo precisas podem ser realizados no setor de serra. O supervisor
acrescentou que a router (um outro modelo de maquina para cortes de acrilico) so é utilizada
para servicos mais pesados.

Ainda em relacdo a falta de informacGes, o pesquisador observou algumas ordens de
servigos e pode confirmar que, em muitos casos, a reclamacao dos colaboradores era justa, ou

seja, nesses casos ndo existiam dados que pudessem facilitar os seus trabalhos. Vale salientar
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que em alguns momentos o gerente da producdo ndo estava ciente dessas situacdes. 1sso ocorreu
porque o supervisor operacional foi diretamente no setor de vendas tirar sua duvida e ndo
retomou o esclarecimento com o gerente, revelando para o pesquisador que, frequentemente, a
comunicagdo entre a supervisdo e a geréncia do setor é falha. Cenérios como esses foram
observados diariamente.

Um outro problema que foi relatado na entrevista e muito observado no dia-a-dia foi a
questdo do atraso do material a ser entregue aos clientes. E, conforme relatado pelo gerente,
esse problema acontecia em consequéncia do problema anterior. O atraso vinha, segundo o
responsavel pela producéo, pelo tempo que se perdia procurando a informacéo correta ou pelo
fato de que muitas vezes ele estava sobrecarregado e, dessa forma, ndo conseguia acompanhar
os pedidos de maneira adequada.

Essa questdo de acimulo de funcbes, pelo que foi dito nas entrevistas, ndo é um caso
isolado. O mesmo aconteceu com o supervisor de operacdes. Dessa maneira, observa-se que
atribulagdes vao se arregimentando e o cendrio piorando, visto que cada contratempo nao
resolvido vai gerando outro. Essa questédo de sobrecarga de trabalho sera retomada mais adiante.

A figura 2 apresenta relatos dos entrevistados em relacdo aos atrasos.

Figura 2 — Atrasos de Materiais

#,4:16 p 1in Entrevista - Gerente

Tenho, ontem mesmo passei ¢ dia na impressao tirando adesivo, cortando e passando para o pessoal produzir e quando eu fui ver o
resto das coisas que tinha pra fazer no dia, tinham trés matenais que estavam atrasado porque nao tive como acompanhar.

Quando perguntado ao gerente se feria exemplo de alrasos em entrega de servigos por consequéncia de folta de informagdes

[ L6:11 p 1in Entrevista - Supervisor Operacional ) I o417 p 1in Entrevista - Gerente

£ o que mais acontece com mais frequéncia atraso de Os maiores problemas? Os maiores
material né? e muitas vezes vem pouca informagdo na problemas sdo atraso de material e
ordem de servico ai isso gera um atraso né? uma pega que falta de comunicaqdo principalmente

seria de uns 6 mm o vendedor ndo coloca na observagao ¢ I Atraso de Material | o aquelas que vem do setor de vendas
direta ai as vez a gente termina cortando em 2 ou 3mm.

Quando perquntado quais problemas mais

acontecem em seu setor

Quando perquntado quais problemas mais acontecem em seu setor

412 p 1in Entrevista - Gerente

Teve outro material também ha uns 10 dias atrds ou semana passada, nessa faixa, ndo lembro direite, que o vendedor ndo colocou
informacao direito na 0.5, Ele somente gerou a2 ordem servi¢o e passou para frente e quando fui olhar ja tinha passado muito tempo e
nao tivemos como resolver tudo porque teve informagdes que somente o cliente poderia dizer e ndo  conseguimos entrar em contato
com ele a tempo porque ele tinha viajado. O vendedor ndo  colocou o tamanho das pegas. Ai, se eu ndo tivesse lotado de coisas, poderia
ter visto o problema logo quando a O.5. chegou e poderfamos ter tido tempo de resolver tudo a tempo.

Quando chegou no dia de entregar nao tinha nada pronto ai mais uma vez tivemos que ligar e pedir desculpas. Ainda bem que o cliente
néo ficou aborrecido.

Qutro exemplo citado pelo gerente em relagio a atrasos nos pedidos dos clientes

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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Assim, pelo que foi relatado na entrevista, o gerente além de ser responsavel por toda a
parte da producdo da empresa, ainda tinha o papel de operar, pessoalmente, a maquina de ploter
no setor de impressdo. Ja o supervisor de operacdes, além de receber todas as ordens de servi¢os
entregues pelo gerente, acompanhar todos os pedidos, encaminhar para os setores responsaveis,
ou seja, setor de resina, de corte e de acabamento, ainda tinha a responsabilidade de, algumas
vezes, montar as pecas.

Dessarte, observou-se que esse acimulo de trabalho gerou distanciamento entre eles, e
por consequéncia, contribuiu para o problema de comunicacao interna da Acrilicos Ltda. Vale
ressaltar que o supervisor técnico ndo se queixou de problemas semelhantes, ficando
evidenciado apenas nos outros dois colaboradores. Assim, ratificando o que foi escrito, a figura
3 apontara os relatos dos entrevistados.

Figura 3 — Acumulo de funcdes

[ =.4:10 p 1in Entrevista - Gerente

Assim, vem da soma desses dois problemas. Uma coisa leva a outra, a falta de comunicagdo gera atrasos, mas
existe outro que nao falei que é sobrecarga de fungdo que as vezes acontece.

Por exemplo, eu tenho que tomar conta da producdo e ao mesmo tempo tenho que estar produzindo aqui na
impressao. Em alguns momentos que eu nao consigo acompanhar o pedido do cliente porque eu tenho que
produzir também o material que tem que ser entregue. Entao eu fico focado numa coisa e a outra fica a desejar
e acaba passando batido algumas coisas.

Quando questionado se os dois problemas relatados por ele poderiam justificar os prejuizos que ocorrem no setor

N J

{

l Actimulo de Fungoes

. b .

=_6:10 p 1in Entrevista - Supervisor Operacional

Meu setor é... eu supervisiono, ne? E ao mesmo tempo eu monto. Setor de montagem.

Quando questionado qual seria sua fungdo na empresa.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Esses problemas, antes fossem raros, infelizmente, séo recorrentes. Essa avalicdo é feita
por todos os entrevistados. Quando o entrevistador formulou a pergunta: com que frequéncia
esses erros acontecem? Todos citaram que ocorrem semanalmente e por mais de uma vez. Para
piorar, todos afirmaram que isso ocorre por anos a fio.

Nesse sentido, questiona-se: quantos prejuizos ja ocorreram e quantos ainda ocorrerdo

caso essa situacdo ndo seja sanada por completo? Essa pergunta é dificil de responder. No
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entanto, como ndo se tem como refazer o que ja se passou, fica a tentativa de procurar solu¢es
para o porvir. Nesse contexto, a figura 4 apresenta as respostas dos colaboradores em suas

respectivas entrevistas.

Figura 4 — Problemas Recorrentes

=.4:14 p 2 in Entrevista - Gerente

Eu nao lembro direito, mas faz bastante
tempo. Acho que ha uns 4 ou 5 anos. Isso
acontece praticamente toda semana.

Quando perguntado com que frequéncia esses
erros acontecem,

7

=.6:14 p 1in Entrevista - Supervisor Operacional

Ja faz um tempo, bastante tempo viu? Na faixa
de uns 5 anos. Vem acontecendo isso 1, 2 ou 3
vezes por semana.

i Problemas Recorrentes .o

- -
Quando perguntado com que frequéncia esses erros
acontecem.

=.7:4 p 1in Entrevista - Supervisor Técnico

Geralmente uma vez na semana, duas.

Quando perguntado com que frequéncia esses
erros acontecem.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Diante de todas essas dificuldades apresentadas, perguntar-se-a: de onde partiriam esses
problemas? A resposta para essa pergunta, de acordo com os entrevistados, € oriunda do setor
de vendas. Na opinido deles, este departamento seria “o grande vilao”. Nao obstante esse estudo
esteja focado apenas no setor de producdo, o pesquisador sugeriu, informalmente, a
administracdo da Acrilicos Ltda que fizesse um estudo a parte, posterior, para trabalhar no

aprimoramento desta area. A figura 5 traz as respostas dos entrevistados acerca dessa tematica.
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Figura 5 — Problemas no Setor de Vendas

,

.
( 27:2 p 1in Entrevista - Supervisor Técnico )
Tem sim, tem sim. E geralmente com envolve
lumindrias, ne? que requer um tipo de cor do
material e o vendedor, assim, ndo absorve muita
informacao do cliente e acaba fazendo de outra ?
cor e geralmente passa mais luz ou menos luz.

Quando perguntado por exemplo de casos em que as

informacdes ndo vem corretas do setor de vendas.

".6:15 p 2 in Entrevista - Supervisor 'I

Operacional =_4:17 p 1in Entrevista - Gerente

Os maiores problemas? Os maiores
problemas sao atraso de material e
falta de. comunicagdo principalmente
I aquelas que vem do setor de vendas

N&o, ndo. Vem ndo. Algumas vem
corretamente bem, 100% claras p .I Problemas Setor de Vendas | ¢ N
mas algumas com muita falta de : '

informagao.

Quando questionado se todas as O.S Quando perquntado quais problemas mais

acontecem em seu setor

que ele recebe sio claras =_7:5 p 2 in Entrevista - Supervisor Técnico

A minha sugestao é para quando vendedor
atender um cliente, ele buscar mais informagoes
dele quando ele faz o pedido de seu produto
Quando questionado acerca das sugestées para

resolugoes deste problema no seu setor

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Além destas situacdes que precisam ser corrigidas, outros problemas foram surgindo
durante o trabalho de observacéo. O pesquisador observou muito sacos espalhados pela empresa
contendo bastante residuos de acrilico. Retalhos de diversos tamanhos, cores e espessuras
diferentes. Ao questionar informalmente o gerente acerca de qual seria o destino daquelas
pecas, 0 colaborador relatou que uma empresa de recolhimento desse tipo de material, teria o
papel de retirar hebdomadariamente todo o seu conteldo, levando para um galpdo de lixo
proprio. Indagado novamente se todas aquelas pecas que ali estavam eram oriundas apenas de
residuos de cortes especiais, o responsavel pelo setor de producdo informou que algumas séo
de pecas que foram cortadas de maneira equivocada. Observou-se, portanto, um grande
desperdicio de matéria prima e mao de obra direta. Destarte, depreendeu-se que todos esses
problemas supracitados engendram um inevitavel prejuizo financeiro para a empresa.

Para tentar amenizar esses prejuizos as empresas precisam estudar 0s seus processos,
encontrar solucBes vidveis para seus gargalos e buscar a exceléncia na qualidade dos seus
produtos e servigos, conforme fundamentado no capitulo 2 deste estudo. Portanto, a correcao
dessas dificuldades operacionais da Acrilicos Ltda precisa se materializar urgentemente.

Nesse sentido, a implementacdo da ferramenta 5W2H vem como opc¢do viavel na

tentativa de melhorar o processo de comunicacdo interna da empresa, além de facilitar o
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planejamento estratégico das atividades a serem executadas, bem como sugerir um plano de
acdo para tentar monetizar os residuos de acrilico.

Continuando a andlise, foi observado que alguns prejuizos também ocorreram pela
auséncia de planejamento por parte da produgdo. Conforme revelado anteriormente neste
capitulo, foram observados erros nesse sentido embora ndo tenham sido relatados pelos
entrevistados. Durante certo momento, o pesquisador questionou informalmente ao gerente se
ele tinha algum acompanhamento diario ou semanal das atividades a serem realizadas. O
gerente informou que ele utilizava de um software que a empresa fornecia e, que assim, a
administracao teria condi¢des de acompanhar.

Contudo, ao entrar em contato com o programa, Vviu-se que as informacdes que seriam
alimentadas ndo favoreciam um controle mais preciso e detalhado. O software somente
apontava se 0 produto estava pronto ou ndo no setor de producéo, todavia, ndo tinha condicdes
de revelar em que parte da producdo o servico se encontrava, ou seja, a informacgéo era muito
generica.

No Automacéo (nome do software em questdo), ndo existia local para saber quem iria
realizar a tarefa, em que local, o que seria feito, porque seria feito, qual era o prazo para entrega,
como seria realizado a atividade e quanto de material seria utilizado. A figura 6 revela um

printscreen da tela do software.
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Figura 6 — Software Automagéo
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Franceno OiV0s Shus 3o ConsldeVerds  Charce
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Observou-se pela analise visual que o software fornecia informacgdes acerca do nimero
da O.S.; qual o nimero do orcamento; qual o nome do cliente; se o pedido estaria pronto na
producdo; campo para observacdo; quem seria o vendedor responsavel; qual seria a situacdo
final do pedido, ou seja, se ele estava finalizado ou ndo; se o produto estaria no almoxarifado;
qual o valor final; qual o tempo gasto; qual seria a margem de lucro; qual seria a chance do
pedido ser realizado ou ndo; qual a forma de pagamento e por fim um campo para alertar de um
possivel atraso. Vale ressaltar que a mesma tela funcionava como vendas ou orgamentos, dessa
forma, quando o or¢camento passava a ser concretizado como O.S, alguns campos deixariam de
ter utilidade. Portanto, chegou-se a conclusdo que o campo relativo a producéo seria deveras
incompleto, ficando dificil de acompanhar em que momento da producdo se encontrava a peca
a ser fabricada.

Devido a auséncia de informac6es relevantes nas ordens de servi¢cos, o controle da
producéo ficava prejudicado. Assim sendo, o pesquisador sugeriu ao responsavel pela produgéo
da empresa que, por um tempo, de forma experimental, pudesse alimentar essas informagdes,
manualmente, de modo que fosse revelado a posteriori se esses dados iriam ajuda-lo a manter

o controle de seus afazeres.
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Assim, o 5W2H foi introduzido ao gerente. Durante apresentacdo da ferramenta, o
pesquisador realizou pequeno treinamento a fim de que o colaborador apresentasse as condigdes
necessarias de aplica-la, sendo esclarecido que em duas semanas uma nova entrevista seria
realizada com a finalidade de avaliar se 0 5W2H foi capaz de ajuda-lo, sobretudo, nos

problemas de comunicagéo e controle da produgao.

4.2 APLICACAO DO PLANO DE ACAO (5W2H) E AS IMPRESSOES DOS GESTORES
DIANTE DOS RESULTADOS GERADOS

De agora em diante, a analise foi feita tomando como base na segunda entrevista com o
gerente e, a partir dela, o estudo monogréafico apresenta sugestdes para a resolugdo dos
problemas encontrados. Vale ressaltar que a transcrigdo completa dessa entrevista se encontra
no Anexo C deste trabalho.

A respeito da comunicacéo interna o gerente apontou melhoras nesse tema mesmo sem
saber como explicar. Comunicou que, ndo saberia dizer se foi coincidéncia ou ndo, mas que
neste periodo alguns erros corriqueiros diminuiram.

N&o obstante o gerente ndo ter tido condicGes de esclarecer o que de fato gerou a
diminuicao dos erros, fica facil deduzir que com um didlogo mais proximo entre o gerente e
Seus supervisores, esses equivocos seriam amenizados. Essa concluséo € de facil entendimento
uma vez que corrobora o que relatou Lucinda (2016) quando apontou que o fato de se responder
as perguntas relacionadas ao 5W2H o interessado em utilizar a ferramenta sera capaz de
descortinar quaisquer davidas acerca do que deve ser feito.

Na mesma linha de raciocinio entende Araudjo (2017) quando revelou que a ferramenta
auxilia nas decisbes a serem tomadas para quem quer implementar um plano de acdo de
melhorias. O autor arremata que 5W2H constitui uma maneira para estruturar os pensamentos
de maneira bem elaborada, planejada e precisa além ser simples de ser utilizado.

Continuando a sua fala, o gerente relatou que a ferramenta o ajudou em outra situacao
corriqueira de trabalho, ou seja, em seu processo de cobrancas e fiscalizagdes. Indicou que a
ferramenta seria bastante funcional no aspecto da identificacdo dos possiveis responsaveis pelos
erros. Sugeriu, inclusive, que o 5W2H teve mais utilidade nesse aspecto do que se servir de
suporte na prevencdo de problemas. A figura 7 aponta o relato do gerente no que tange a essa

questéo.
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Figura 7 — Segunda Entrevista - Comunicagéo Interna

2 1:9 p 2 in Transcrigiio 2a Entrevista Gerente

Uma era colocar esse quadre das - perguntas direto na O.S. vindo das vendas. Porque fica mais facil pra a gente saber a quantidade certinha, o que
tem pra fazer, as medidas, as cores dos acrilicos, qual modelo certinho dai a gente nao perdena muito tempo buscando essas informagées depors.
Veja que tendo esses quadrinhos pra preencher vai obrigar o pessoal das vendas a preencher tudo, ne?

Ai vai facilitar. Hoje ndo tem nada ai eles jogam a informacéo de qualquer jeito e isso termina  complicando demais porque muitas vezes eles
esquecem de colocar coisas importantes.

Quando questionado s¢ o gerente tinha alguma SUQesido para aprmovar o sistema

211 p 1in Transcrigdo 2a Entrevista Gerente 21:3 p 1in Transcri¢Bo 2a Entrevista
Vamosla, no inicio eu fiquei enrolado com esse sistema e tive Sorente
que procurar no  youtube alguns detalhes a mais porque Olha, eu acho que até melhorou
terminei esquecendo umas coisas que vocé tinha me HI Ajuda na Comunicacio Interna | e—j | POTque nesse periodo, coincidéncia
! ou ndo, ndo teve erros... (risos do

explicado. Depois que entendi melhor, eu vi que realmente
ajuda, Mas ajuda mais quando a gente tem o papel na mao

ercebeu mudangas durante o periodo da

1:6 p 1in Transcrigio 2a Entrevista Gerente

Ajudou sim. Nessa parte que te falei de que agora esta mais facil de cobrar as coisas. Se a O.S chega no montador em tal dia, ele ta vendo 13 que
vai ser cobrado se o matenal ndo estiver pronto no dia marcado. Ai o cara da resina ja sabe que ele sera cobrado em caso ele atrase o material.
Agora o que melhorou mesmo foi porque o técnico do laser j& sabe que tem aquela quantidade de acnlico pra cortar e antes ele pegava qualquer
chapa inteira pra fazer isso

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Observa-se em suas respostas que quando indagado se ele tinha percebido mudancas
com a utilizacdo da ferramenta, o colaborador apontou que, inicialmente, surgiu uma
preocupacdo no sentido de que imaginou um aumento ainda maior na quantidade de servicos
que desempenhava, revelando que ficou apreensivo com o fato de ter de demandar bastante
tempo no preenchimento manual de todas as ordens de servi¢os. Também apontou dificuldades,
apesar do pesquisador o ter introduzido a ferramenta, contudo esclareceu que buscou
informacdes adicionais no site do youtube.

O sujeito de pesquisa ainda apresentou sugestdes de como aprimorar o uso da ferramenta
na empresa. Em sua opinido, o checklist poderia vir diretamente na ordem de servi¢o oriundas
do setor de vendas. Entendeu que ficaria mais facil a sua leitura e a otimizacdo de tempo de
trabalho, visto que ndo seria mais necessario buscar informacdes relevantes que muitas vezes
estdo ausentes. O colaborador justifica que a lista com as perguntas do 5W2H apresentadas na
O.S. obrigaria os vendedores a preenché-las completamente e corretamente.

O setor de vendas, como ja mencionado anteriormente, € motivo de reclamacéo por parte
de todos os entrevistados. O gerente em sua segunda entrevista, quando indagado se houve
melhora na comunicacdo interna ap6s a implementacdo do 5W2H, salientou que o problema
maior ndo partia do seu departamento. Ratificou sua posicdo de que os vendedores seriam 0s

maiores causadores desses entraves. Argumentou que as O.S. tém origem setor de vendas e que
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elas deveriam vir de 14 de maneira clara e objetiva. A figura 8 revela a fala do responsével pela
produgcéo.

Figura 8 — Segunda Entrevista - Problemas no Setor de Vendas

I Problemas no setor de Vendas .

I=.1:4 p 1in Transcrigdo 2a Entrevista Gerente

Mas veja que o problema maior ndo é somente na
producdo. O problema é quando a O.S. vem do setor
de vendas. De |4 para cé é que falta informagao. Acho
que o ideal é que venha de |4 ja organizada.

Quando questionado se houve melhora na comunicagao
interna.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

N&o obstante o setor de vendas ndo ser objeto de estudo nesse trabalho e, portanto,
necessitando de um outro estudo mais aprofundado e especifico para area, o pesquisador
deliberou por atender a demanda do gerente e sugeriu a administracdo que implementasse a
ferramenta diretamente na ordem de servigco para que a comunicagdo estre 0s setores fosse

aprimorada. A figura 9 apresenta o plano de acéo para a aplicacdo do checklist.

Figura 9 — Sugestao 5w2h - Implentar na O.S. da Producéo

- Termo Original Traduzido Acdo
What Oque Implementar diretamente na 0.5. o checklist do 5W2H
When Quande |De 15/08/2021 até 01/10/2021
g Why Porqué |Melhoraracomunicac3o entre setor de vendas e produc3o
N
Where Onde Setor de Produgdo
Who Quem Adminstrador da Empresa Acrilico Natal

H c Conversar com o programador do Automac3o para implementac3o direta da ferramenta
ow omo : ~

I nas 0.5. destinadas a produc3o.

o~

How Much Quanto Custo Zero

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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A consolidacdo desse plano de acdo sera bastante simples. A administracdo ficara
responséavel para conversar com o responsavel programador do software Automacéo que fara
0s ajustes necessarios para este fim. Uma vez confirmada a mudanca, a O.S. devera estar
preenchida, pelo setor de vendas, com todos os dados relevantes para a execugéo das atividades
na producdo. O custo para essa mudanca sera irrisorio, visto que o programador ja mantém
contrato permanente de servigo com a empresa e realiza mudangas constantes no sistema,
sempre que requisitado pela administragdo. Um prazo de quinze dias foi estipulado para a
concluséo do plano.

Ainda seguindo a fala do gerente, quando o assunto muda para a questdo do controle de
sua rotina de trabalho, ele ratifica sua posi¢cdo em que a parte de cobrancas seria mais funcionais
nas suas atividades. Em sua opinido, o checklist seria mais Gtil quando ocorresse um erro ou
atraso porque ele saberia a quem cobrar. Dessa forma, sua ideia para uso da ferramenta seria
mais nos pos problemas do que na posi¢do preventiva de erros.

Continuou sua fala alegando dificuldades de acompanhar passo a passo as atividades
operacionais da producao porquanto os papéis das ordens de servigos ndo permaneciam em sua
"posse™ 0 tempo inteiro, ou seja, esclareceu que essas O.S. "navegam' de mao em méo a medida
que véo passando de um setor da producdo para outro. Nesse sentido, sugeriu a instalacdo de
uma lousa para preenchimento manual, utilizando um lapis piloto, das ordens de servicos que
deveriam ser entregues na semana, centralizando-as em um local. A figura 9 apresenta suas

falas em relacdo ao assunto abordado.



37

Figura 10 — Segunda Entrevista - Controle das atividades

r '
=.1:10 p 2 in Transcricao 2a Entrevista Gerente

E outra coisa € a gente fazer um quadro grande de acrilico, com divisérias para cada pergunta, entendeu? Tipo um
quadro de sala de aula. Ai a gente com um lapis daqueles coloridos, podemos ficar preenchendo o quadro e apagando
quando nao tiver mais precisando. Com o quadro bem a vista, fica dificil ndo controlar o que o pessoal esta ou nao
fazendo.

Quando questionado se o gerente tinha alguma sugestao para aprimorar o sistema

- J

l

=.1:5 p 1in Transcrigdo 2a Entrevista s
Gerente Q_..I Ajuda no controle do trabalho L

Agora pra mim, ficou melhor pra z

saber quem ficou responsavel I
pelas coisas e como eles vao fazer.
Fica mais facil de cobrar deles.

5.1:2 p 1in Transcrigdo 2a Entrevista Gerente

Acho que esse sistema seria mais Gtil quando ocorrer um erro ou  atraso e a
gente tem como saber onde aconteceu o erro e o atraso certinho. A gente
saberia de quem cobrar.

Quando questionado se houve melhora
na comunicagao interna.

-

Quando questionado se percebeu mudangas durante o periodo da aplicagao da
ferramenta
.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Dessa forma, na tentativa de atender a sua necessidade, foi necessario criar um plano de
acdo simples e de baixo custo a fim de que possa suprir mais uma demanda do setor de
producdo. A sugestdo para a administracéo foi a aquisicdo de um quadro branco, do tipo lousa,
de 200cm x 120cm, para facilitar o controle das O.S. semanais. Nele, o gerente ir4 escrever as
perguntas que fazem parte do 5W2H na horizontal e logo abaixo relacionar os dados que achar
necessarios para exercer sua atividade, cobrando de cada empregado aquilo que lhe é de sua
competéncia.

A administracdo ficara responsavel pela pesquisa de valores, que realizada de maneira
primaria, chegou-se a conclusdo de que a aquisicao desse quadro e seus acessorios ndo terdo
custos maiores que R$350,00. Um prazo de quinze dias foi estipulado para a realizag&o total do

plano. A figura 11 apresenta a sugestdo proposta.
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Figura 11 — Sugestdo 5W2H - Compra de Lousa, Canetas piloto e Apagador

- Termo Original Traduzido Acdo

What Oque Compra de um quadro branco (lousa)de 200cm x 120cm, canetas piloto e apagador.
When Quando |De15/0%/2021até01/10/2021
g Why Porqué |Melhoraro controle operacional da geréncia da producdo
N
Where Onde Setor de Producdo
Who Quem Adminstrador da Empresa Acrilico Natal

I How Como Realizar pesquisa on-line ou em lojas locais especializadas.

How Much Quanto |RS 350,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Um outro problema sério que foi relatado anteriormente se refere aos atrasos dos
pedidos dos clientes. Esse problema € motivo para muito aborrecimento e desgaste. Nao
olvidando que gera um prejuizo significativo na questdo da qualidade na prestacdo de servico
e na insatisfacdo dos clientes. Acerca desse assunto, conforme mencionado no capitulo 2, Kotler
(2011) esclarece que a satisfacdo € um sentimento que esta relacionado ao se comparar a
expectativa do resultado daquilo que se espera e o produto final entregue.

O autor supracitado ainda lembra que os consumidores ao escolherem empresas pelas
quais fardo suas compras, testardo seus produtos e servicos e, apds terem suas demandas
atendidas, comparardo o servico recebido com aquilo que era esperado. Se houver sincronia
entre o0 esperado e o realizado, a tendéncia € o cliente se tornar fiel, sedimentando sua parceria.
Balbinot (2014) segue a mesma linha de raciocinio entendendo que um cliente satisfeito voltara
a realizar negocios com a empresa, entretanto, se esse cliente estiver insatisfeito, facilmente ira
procurar um concorrente.

Portanto, a Acrilicos Ltda necessita criar mecanismos que visem resolver os problemas
que geram dissabores para seu publico. Nesse sentido, 0 pesquisador observou, e ainda
corroborado por dois colaboradores da empresa, que o acimulo de atividades estava criando
um impasse €, por conseguinte, gerando problemas para que pudessem exercer suas atividades
de maneira adequada.

Em suas entrevistas, tanto o gerente, quanto o supervisor operacional reclamaram desse
expediente. Dessa forma, com a finalidade de tentar resolver essas questfes de atrasos, o

pesquisador sugeriu um plano de agéo para realizar uma reformulagdo no setor de impresséo
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(local onde o gerente executa ainda a sua funcdo de operador de ploter). A figura 12 ir4

apresentar a proposta para o tema.

Figura 12 — Sugestdo 5W2H - Plano de acéo para resolucéo do setor de Plotagem

- Termo Original Traduzido Acdo
o Realizar um estudo de viabilidade econémica para empregar noveo colaborador ou
What Oque Y f
terceirizar o servico.
When Quando |De01/10/20213at&01/11/2021
; Why Porqué |Desafogarogerente para melhor execucdodo seutrabalho
N
Where Onde Setor da Administrag3o
Who Quem Adminstrador da Empresa Acrilico Natal
H c Requisitar calculos trabzlhistas junto 3o contador e realizar pesquisas de pregos com as
ow omo ; 2 . = - ~
I graficas locais, analisando logistiticas em relac3o 3 prazo de entrega das impressodes.
o~
How Much Quanto |Custoacalcular.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

A sugestdo apresentada a administracdo da empresa foi de realizar um estudo de
viabilidade econdmica para decisdo entre contratar um novo empregado para a funcdo ou
terceirizar o servi¢o. O processo se iniciaria por meio de consulta a empresa que presta servicos
de contabilidade a Acrilicos Ltda, obtendo os pormenores dos gastos trabalhistas em se
escolhendo essa alternativa. Em uma segunda opcao, foi sugerida a administracdo que
procurasse empresas locais que trabalhassem com servi¢os de plotagem, ndo olvidando a
questdo logistica no que tange o prazo para entrega do material, custos de fretes e demais
cenarios que podem ocorrer. O prazo para implementacdo desse plano de agéo foi estipulado
em 30 dias.

Outra questdo observada que merece destaque foi que com o advento desse estudo,
algumas sistematicas de trabalho na empresa mudaram. Entretanto, essas mudancas ndo foram
bem aceitas por parte de alguns empregados, muito embora foram bem-vindas por parte de

outros. A figura 13 apresenta a fala do colaborador.
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Figura 13 — Segunda Entrevista - Aprovacdo do 5W2H pelos empregados

I Nem todos aprovaram

]

[} = »
s N

=.1:8 p 2 in Transcricdo 2a Entrevista Gerente

rapaz, alguns ndo. Porque agora eles perceberam que eu
posso ficar mais em cima dos erros. Agora, o operador do
laser j& gostou. Porque agora o servico chega pra ele
mastigadinho. Ele ndo tem mais tanto estresse. O pessoal da
"larte que ficou chateado porque agora vao ter mais trabalho.
Mas o problema é que muitas vezes eles ndo tém o que fazer.
E bom assim, né? Dividir melhor pra todo mundo.

Quando questionado o que os empregados acharam.

\
Ll

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

O gerente esclareceu que alguns deles ficaram insatisfeitos porquanto a cobranca ficou
mais pujante. Aléem do mais, apontou que pelo fato de ter mais controle, passou a distribuir
melhor as tarefas de cada um e, como consequéncia, conseguiu gerar uma melhora no
desperdicio de matéria prima.

Quando questionado por detalhes nesse sentido, o gerente explicou que o setor de laser
utilizava, muitas vezes, de uma chapa inteira de acrilico para realizar cortes que poderiam ser
realizados aproveitando retalhos menores. Acontece que isso dificilmente era realizado pelo
tempo gasto pelo operador da maquina em manipular e enquadrar o desenho para ser enviado
para a maquina cortar.

O operador reclamava que demandava muito tempo nesse processo e atrasava seu
trabalho. Para poder dar conta de tudo, segundo ele, era mais facil pegar uma chapa inteira que
ja continha um tamanho padrédo e adaptar o que deveria cortar nesse tamanho. Acontece que,
ndo raro, partes dessa chapa sobravam e, portanto, iria se acumular com o montante ja existente.

Com o advento de novo processo, outro setor ficaria encarregado de realizar essa parte
do desenho aproveitando as pecas menores ja existentes e ao chegar no setor de corte, 0
operador da méaquina ja ndo teria mais essa responsabilidade. Destarte, um setor nao ficou
satisfeito com a nova atribui¢do enquanto o outro ficou bastante entusiasmado.

No final, de acordo com o gerente, o trabalho fluiu melhor, visto que agora ele teria
maior controle de quem vai realizar o servico, a quantidade de acrilico a ser utilizada, como

seria feito, etc, ou seja, por meio do checklist os empregados estariam cientes que seriam
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cobrados diretamente em caso de falha ou atrasos. Dessa forma, mediante nova metodologia,

foi encontrada uma maneira alternativa para diminuir o acimulo de retalhos. A figura 14 aponta

a fala do gerente.

Figura 14 — Segunda Entrevista - Desperdicio de Matéria Prima

Melhora no Desperdicio de Material -

I

=.1:7 p 2 in Transcricao 2a Entrevista Gerente

E porque antes ele dizia que as vezes ndo dava tempo para pegar um pedaco
pequeno porque tinha que medir o retalho pra tentar encaixar arte do corte nela.
Ele falava que perdia muito tempo para criar uma arte em um pedaco qualquer. Ai
ele pegava uma chapa de Tm x 90cm e cortava logo. Mas af a O.S. ndo precisaria de
todo aquele espago ne? Ai como o pedaco pra cortar era bem menor que a chapa,
terminaria aumentando o nimero de retalhos. E cada vez mais vao aumentando e
acumulando. Agora eu pedi para o pessoal da arte pegar os retalhos que ja tem e
adaptar para o corte. Depois quando a O.S. chegar para o laser, ja vai o retalho junto
com ela.

Ai agora ele ja vai direto pra cortar o material sem perder tempo. Agora ele ndo tem
mais desculpa (risos do entrevistado).

Comentando sobre reaproveitamento das sobras das chapas de acrilico.
L

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Mesmo acontecendo essa melhora no desperdicio de matéria prima, muitos residuos

ainda permanecem se acumulando diariamente e tendem a piorar se algo ndo for resolvido. Esse

problema além de ndo gerar lucros para empresa com a reutilizacdo das pecas, ainda geram

prejuizos com problemas de ordem ambiental e, ndo raro, com despesas em matéria de

dedetizacdo de ratos, baratas e escorpides.

Nesse cenario, surgiu a necessidade de se buscar solucGes para esse entrave, visto que

naquele momento ndo existia um planejamento vidvel que pudesse ser utilizado. Destarte foi-

se criado um plano de a¢do como sugestdo para esse impasse. As figuras 15 e 16 apresentam as

propostas levadas a administracao.
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Figura 15 — Sugestdo 5W2H - Busca por parceiros arquitetos e designers

- Termo Original Traduzido Acdo

Procurar parceiros arquitetos ou designers para criac3o de pecas especizis utilizando-

What Oqué <
9° se de sobras de acrilico.
When Quando |De15/05/2021até01/10/2021
; Why Porqué |Diminuir prejuizos com desperdicio de matéria prima
N
Where Onde Setor da Administracdo
Who Quem Adminstrador da Empresa Acrilico Natal

I How Como Busca porindicacdes junto a amigos e pesquisas pela internet.

How Much Quanto |CustoZero

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Neste primeiro plano, a administracdo devera procurar parceiros arquitetos, designers
ou artistas plasticos a fim de que esses profissionais possam criar pecas especiais com algumas
das sobras e, utilizando de suas assinaturas artisticas, esses materiais sejam vendidos em
showroom a parte. Essa procura podera ser realizada por meio de indicages pessoais ou mesmo
on-line, o prazo para implementacdo foi estipulado em quinze dias e o0 custo para
implementacao seria gratuito.

Outrossim, como revela a figura 16, foi sugerido que a Acrilicos Ltda realizasse, em
conjunto com empresas que trabalham com reciclagem de acrilico, um estudo de viabilidade
econémica pra saber se ndo seria mais interessante, mesmo pagando um frete caro, vender as

sobras de acrilico estas empresas.
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Figura 16 — Sugestdo 5W2H - Reciclagem do Acrilico

- Termo Original Traduzido Acdo
What 0 qué Realizar um estudo de viabilidade economica para venda de sobras de acrilicoa
Wha ue :
9 empresas que trabalham com reciclagem.
When Quando |De01/10/2021 sté 15/11/2021
; Why Porqué |Diminuir prejuizos com desperdicio de matéria prima
N
Where Onde Setor da Administrac3o
Who Quem Adminstrador da Empresa Acrilico Natal
I How Como Buscaz porindicacdes junto 3 amigos e pesquisas pelz internet.
o~
How Much Quanto |Custeacalcular.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

Nesse plano de acdo, a administracdo ficara encarregada em buscar comércios que
trabalham com reciclagem, depois entrar em contato com transportadoras para estimativas de
calculos de frete, criar uma logistica de como o material a ser reciclado serd armazenado na
empresa, por quanto tempo devera ocupar aquele espago e por fim calcular todo o custo
operacional para todo esse cenario.

Devido a complexidade deste projeto, o prazo estipulado para sua implementacéo foi de

quarenta e cinco dias. O custo para sua implementacéo ¢ indefinido.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho apresentou um melhor entendimento teérico do 5W2H, bem como trouxe
um estudo de caso de sua aplicagdo. Os planos de agdes criados nesta pesquisa foram
sedimentados em mudancas simples e de baixo custo financeiro. Mediante andlise da rotina
diéria do setor de producdo, analise documental e entrevistas com o seu gerente e supervisores,
foi possivel identificar alguns entraves no que se refere ao planejamento, ao controle e a
comunica¢do que, no passar dos anos, trouxe bastante prejuizo para o negdcio.

Outrossim, de modo geral, a pesquisa conseguiu lograr éxito em relacdo aos seus
objetivos propostos. No que concerne ao objetivo geral, o estudo teve condicBes de sugerir
opcOes de como implementar a ferramenta no cotidiano da Acrilicos Ltda e, conforme foi
observado no capitulo anterior, sua aplicacdo teve saldo positivo tanto em relacéo na otimizacao
dos seus processos, como no mapeamento de suas dificuldades operacionais.

No que tange aos seus problemas especificos, o resultado ndo foi diferente. O primeiro
deles foi identificar os principais problemas que geram dificuldades de entendimento entre os
colaboradores que atuam no setor de producdo. Apos investigacdo, pode-se observar que
existiam dificuldades de comunicacdo entre setores, falta de controle operacional na producéo,
atraso na entrega de material e no reaproveitamento inteligente dos residuos de acrilico.

No campo da comunicacéo interna foi observado que, segundo 0s entrevistados, o setor
de vendas seria o grande vildo. Para tanto, ndo obstante o departamento em questdo nao fizesse
parte do ambiente da empresa a ser estudado, foi sugerido que a ferramenta pudesse ser anexada
na ordem de servico que vai para producdo, sendo preenchida pelos vendedores com
informacdes pertinentes que viessem a esclarecer todas as duvidas em relacdo as requisicdes
dos clientes.

No aspecto do controle operacional, foi sugerido a aquisicdo de um quadro, do tipo
lousa, que pudesse ter as informacdes relativas ao 5W2H que o gerente entende como relevante.
Dessa forma, poderia ter ciéncia de todos 0s servigos a serem entregues na semana, quem seria
0 responsavel por cada etapa, como seria feito cada O.S., qual seria o prazo para concluséo,
quanto de material seria gasto, onde seria realizada a atividade etc., enfim, mediante uso da
ferramenta neste quadro, o gerente teria condi¢des de visualizar cristalinamente as informacdes
que achar pertinente para cumprir suas obrigacfes de maneira segura.

No que se refere aos atrasos, foi-se revelado que o problema estava relacionado a falta

de comunicacéo e por acimulo de funcGes. Estratégias para ambos foram sugeridas. A primeira
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ja foi apontada anteriormente. Para resolugdo da segunda, foi sugerido a criacdo de um plano
de acdo para reformulacdo do setor de impressdo. Nesse projeto, a proposta foi de realizar um
estudo de viabilidade econémica para que fosse decidido se a solugcdo mais viavel seria
terceirizar o servico ou mesmo a contratacdo de um novo colaborador para ser responsavel
exclusivamente para operar o ploter e a router.

Na questdo do reaproveitamento inteligente dos residuos, observou-se que existiam
muitos retalhos de acrilicos ensacados e espalhados pela empresa. Além do prejuizo ambiental
e ocupacao de grande espaco fisico para armazenagem, existia o fato de que esses residuos nao
traziam nenhum tipo de retorno financeiro para a negécio.

Dessa forma, por meio do 5W2H, foi-se criado dois planos de agdes para que a
administracdo da empresa pudesse, de alguma maneira, monetizar esses retalhos. Assim, surgiu
um planejamento para uma possivel vendas das pecgas para reciclagem em parcerias com
empresas que atuam fora do estado e outra possibilidade de criar parcerias com arquitetos e
designers para criacdo de pecas especiais a serem vendidas em showroons a parte.

Em relagdo aos segundo e terceiro: reduzir as dificuldades de comunicag&o no porvir,
bem como facilitar o processo gerencial no que concerne ao controle e ciéncia das informacdes
requisitadas pelos clientes e criar planos de a¢Ges com a finalidade de auxiliar a empresa na
resolucdo de seus problemas mais urgentes, respectivamente, criou-se planos de acles que
foram capazes de nortear a empresa na solucédo de suas dificuldades operacionais. Além disso,
trouxe mais confianca nas resoluc@es futuras de Obices na parte de comunicacédo entre setores,
bem como apresentou propostas vidveis para facilitar o processo de controle gerencial do
departamento estudado.

Observa-se, portanto, que o 5W2H foi de grande valia no que tange as tomadas de
decisdes e sobretudo para criagfes de planos de a¢des que visavam corrigir os problemas que
assolavam este empreendimento por anos a fio.

Por fim, fica a expectativa de que no porvir a Acrilicos Ltda, utilizando do 5W2H ou
mesmo de outras ferramentas (novos estudos seriam necessarios), possa crescer e aperfeicoar
as suas metodologias de trabalho, buscando encontrar meios para lograr a exceléncia em seus

produtos e servicos.
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APENDICE A — O.S. Sugerida para implementag&o do 5W2H

ORDEM DE PRODUCAO

OFICINA Nome do Vendedor DATA VENDA: 10/08/2021
DATA PRODUCAO: L.
DATA ARTE:
0S.: 097940 DATA ENTREGA:  20/08/2021
Cliente: Bruno Nobrega Visto
Observagies importantes:
SW2H

0 que sera feito?
Quando sera feito?
Por que sera feito?

Onde sera feito?

Quem é o responsavel?

Como sera feito?

Quanto de material?

Produto: 316413 - MEDALHA ACRILICO 3MM 0CTOGONAL - 8X8 - PLOTER - RESINA COM FITAS PERSONALIZADAS
-> Qtde: 80/ TEMPO TOTAL: 03:27:20

wreemeemeeeeeneeee> MAO DE OBRA
SETOR ARTE =eseceseaesasamecns > ARTE FINAL ssoacmscons --=> Func.: 1 =-> Tempo: 00:30:00 --> Qide: 80 ---> Horas: 00:30:00

SETOR LASER ----- ---> LASER - CORTE -----=---- —> Func.: | --= Tempo: (0:00:23 --> Qtde: 1 ----> Horas: 00:30:40
SETOR RESINA ---- wmn> RESINAGEM =sseseesennnennes > Func.: 1 --> Tempo: 00:00:35 --> Qtde: 1 ---> Horas: 00:46:40
SETOR RESINA «esseeesmsaaanaas > RECORTE/COLAGEM ---> Func.; | --> Tempo: 00:00:30 --> Qtde: 1 ---> Horas: 00:40:00
SETOR MONTAGEM ------—---> COLAGEM FITAS -----—-- > Fune.: 1 --> Tempo: 00:00:15 —> Qude: | ---> Horas: 00:20:00
SETOR ALMOXARIFADQ === LIMPEZA =sssssssssnsnssnnrens > Func.: 1 === Tempo: 00:00:15 --> Qtde: 1 --> Horas: 00:20:00
SETOR ALMOXARIFADO ----> EMBALAGEM ----seeeeaeaees > Func,: | --> Tempo; 00:00:15 --> Qude: 1 --> Horas: 00:20:00
----------------- > MATERIA PRIMA

3MM CRISTAL --> Larg.: 8.5 X Comp.: 8.5 --> Qude: 1
IMPRESSAO + ADESIVO + RESINA --> Larg.: 7,5 X Comp.: 7,5 > Qtde: |
FITA Digital ACETINADA 2 LADOS 20mm x 80¢m PRO. 274464 --> Larg.: 1 X Comp.: | --> Qude: |

TEMPO TOTAL: 03:27:20

PROTOCOLO DE ENTREGA DATA: [/

Cliente: Bruno Nobrega

COD: 316413 - MEDALHA ACRILICO 3MM OCTOGONAL - 8X8 - PLOTER - RESINA ~ Qt: 80

CONFIRMO RECEBIMENTO E CONFERENCIA DOS PRODUTOS ACIMA CITADOS ASSINATURA
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APENDICE B — Transcri¢io da primeira entrevista do gerente

1. Quantos anos de empresa vocé tem?

R. oito anos

2. Que cargo vocé ocupa na empresa?
R. Na geréncia

3. Quiais séo os problemas que vocé acha que mais acontece aqui na empresa?
R. Os maiores problemas? Os maiores problemas sdo atraso de material e falta de

comunicagéo principalmente aquelas que vem do setor de vendas

4. Vocé acha que isso pode justificar os prejuizos no setor? Existe algum outro
problema?

R. Assim, vem da soma desses dois problemas. Uma coisa leva a outra, a falta de
comunicagdo gera atrasos, mas existe outro que ndo falei que € sobrecarga de fungéo que as
vezes acontece. Por exemplo, eu tenho que tomar conta da producao e ao mesmo tempo tenho
que estar produzindo aqui na impressdo. Em alguns momentos que eu ndo consigo acompanhar
0 pedido do cliente porque eu tenho que produzir também o material que tem que ser entregue.
Entdo eu fico focado numa coisa e a outra fica a desejar e acaba passando batido algumas

coisas.

5. Vocé teria como me dar exemplos de casos assim?

R. Tenho, ontem mesmo passei o dia ha impressdo tirando adesivo, cortando e passando
para o pessoal produzir e quando eu fui ver o resto das coisas que tinha pra fazer no dia, tinham
trés materiais que estavam atrasado porque nao tive como acompanhar. E o pior é que ninguém
da producéo, ndo sei se foi por falta de iniciativa ou ndo viu que era para entregar, nao me
avisou e terminou gue acabou passando batido e material ndo foi feito. A gente teve que acabar
ligando para o cliente e pedir desculpas porque tivemos que pedir um novo prazo para ele, ne.
Teve outro material também ha uns 10 dias atras ou semana passada, nessa faixa, ndo lembro
direito, que o vendedor ndo colocou informacdo direito na O.S. Ele somente gerou a ordem
servigo e passou para frente e quando fui olhar ja tinha passado muito tempo e ndo tivemos

como resolver tudo porque teve informagdes que somente o cliente poderia dizer e néo
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conseguimos entrar em contato com ele a tempo porque ele tinha viajado. O vendedor ndo
colocou o tamanho das pecas. Al, se eu ndo tivesse lotado de coisas, poderia ter visto o problema
logo quando a O.S. chegou e poderiamos ter tido tempo de resolver tudo a tempo. Quando
chegou no dia de entregar ndo tinha nada pronto ai mais uma vez tivemos que ligar e pedir

desculpas. Ainda bem que o cliente ndo ficou aborrecido.

6. Entdo, pelo que estou vendo nem todas as O.S. chegam para vocé de maneira clara,
nao é?

R. E... algumas, sim. N&o todas.... acho que uns 40% vem com falta de informac&o
mesmo. Ai a gente tem que ficar retornando com o setor de vendas pra buscar o que falta e
depois dar continuidade. Muitas vezes isso me atrapalha muito, porque perco tempo em ir atras
de algo que ja deveria estar claro. Acontece que quando chega uma OS aqui, eu ja tenho outras
pra fazer na fila e muitas vezes s6 vou prestar atencdo nessa que chegou depois quando resolvo
as antigas. Ai quando pego a recente e ela vem com informacdo faltando, atrasa muito mais. Ai

um material que ja poderia estar adiantando, fica parado por ndo poder dar adiantamento.

7. Ha quanto tempo vocé acha que isso acontece?
R. Eu ndo lembro direito, mas faz bastante tempo. Acho que ha uns 4 ou 5 anos.
8. E isso é muito frequente?

R. Isso acontece praticamente toda semana.

9. Certo, e 0 que voCé sugere gque possa ser feito para que isso melhore?
R. Bom, 0 que me ajudaria muito era contratar dois ou trés pessoas para desafogar o

servigo, dividindo as tarefas comigo para o meu trabalho possa fluir melhor.

10. Vocé acha que ndo seria interessante terceirizar essa parte da impressdo?

R. Talvez ndo resolva. Eu prefiro que contratem mesmo porque existem alguns
problemas em terceirizar que a gente tem que levar em consideracdo. As vezes vocé vai fazer
um material, um pedido na grafica num dia e qual o prazo que ela vai me entregar o material?
E se o material vier errado, teremos tempo para corre¢do? O que diremos ao cliente quando
atrasar tudo porque a grafica errou? Além do mais sera que a grafica vai estar disponivel sempre
que a gente pedir? O grande problema que eu vejo ai é a nossa falta de controle sobre as

impressoes. O ideal é que seja feito aqui mesmo porgue teremos controle de tudo. Se por acaso
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estivermos sobrecarregados ai poderemos terceirizar. Eu acho isso. Mas tem que ver o preco de
uma maquina dessa nova. Essa que nos temos é antiga e vez ou outra apresenta problema. Acho
que seria bom trocar. Mas o ideal era ter alguém trabalhando nela exclusivamente para eu ter
mais tempo. Entdo tem que ver o preco de uma maquina nova, quanto se gasta de papel, tinta,
manutencdo e também um novo funcionario. Porque se a empresa puder bancar tudo isso,
vamos ter controle sobre as impressdes e o trabalho vai fluir mais, né. Tem que ver o custo-
beneficio se vale a pena. Porque eu acho que ndo devemos levar em consideracdo apenas o que
é mais barato, porque talvez terceirizar seja, ndao sei. Tem que fazer a conta. Mas que seria

melhor pra mim ter alguém aqui, seria.
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APENDICE C — Transcricio da segunda entrevista do gerente

1. Durante esse periodo de aplicacdo da ferramenta, vocé percebeu mudancas? se
sim, quais?

R. bom, de cara fiquei preocupado com a quantidade de servico que iria aumentar, né?
Pensei logo que isso seria meio indtil e me causaria mais estresse pra fazer. Eu estava até
pensando: rapaz ja tenho tanta coisa pra fazer e ainda ficar me preocupado com mais isso?
Entdo eu resolvi tentar escrever o quadro na mao mesmo porgue nao tenho como alterar no
programa. Eu fiz mais porque ndo queria desistir de uma coisa sem nem mesmo saber direito
se poderia funcionar ou ndo. Ai vai que funciona, né? Enfim, vou admitir que ndo fiz em muitas
O.S. porque realmente fazer isso na mdo iria gastar tempo demais. O Ideal é que ja venha na
O.S. direto, iria facilitar. Enfim, dei preferéncia aquelas mais simples e que eu tinha tempo pra
fazer porque elas eram pra depois. Vamos la, no inicio eu fiquei enrolado com esse sistema e
tive que procurar no youtube alguns detalhes a mais porque terminei esquecendo umas coisas
que vocé tinha me explicado. Depois que entendi melhor, eu vi que realmente ajuda. Mas ajuda
mais quando a gente tem o papel na médo. O problema é que como néo esta no automacéo, eu
teria que ficar esperando ela chegar de volta. Acho que esse sistema seria mais util quando
ocorrer um erro ou atraso e a gente tem como saber onde aconteceu o erro e o atraso certinho.
A gente saberia de quem cobrar. Enquanto ele tiver somente no papel, ndo tenho como
acompanhar direito porque o papel da O.S. ndo fica comigo. Ele vai embora para o supervisor
na hora que passo o servi¢o adiante. O ideal € que fique direto no sistema, no computador,
porque dai eu tenho como acompanhar melhor. Mas no final eu vi que se a gente for mais a

fundo e for ajustando os detalhes acho que ajudaria sim.

2. Na sua opinido houve melhora na comunicagéo interna e no seu controle diario
de trabalho? de que forma?

R. Olha, eu acho que até melhorou porgue nesse periodo, coincidéncia ou ndo, nao teve
erros... (risos do entrevistado). Mas veja que o problema maior ndo é somente na producdo. O
problema é quando a O.S. vem do setor de vendas. De la para ca é que falta informacdo. Acho
que o ideal é que venha de |4 ja organizada. Agora pra mim, ficou melhor pra saber quem ficou
responsavel pelas coisas e como eles vao fazer. Fica mais facil de cobrar deles. Outra coisa que

serial legal é ter um quadro grande aqui para gente ficar riscando nele pra ter uma visdo melhor
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em vez de ficar procurar por cada O.S. Ai nesse caso acho que nem precisaria de colocar no

programa.

3. Essa ferramenta facilitou a maneira com a qual vocé trabalha? Se sim, Como?

R. Ajudou sim. Nessa parte que te falei de que agora esta mais facil de cobrar as coisas.
Se a O.S chega no montador em tal dia, ele ta vendo & que vai ser cobrado se o material ndo
estiver pronto no dia marcado. Ai o cara da resina j& sabe que ele sera cobrado em caso ele
atrase o material. Agora o que melhorou mesmo foi porque o técnico do laser ja sabe que tem
aquela quantidade de acrilico pra cortar e antes ele pegava qualquer chapa inteira pra fazer isso.

4. Entdo quer dizer que agora ele pega ndo usa uma chapa inteira pra cortar? Usa
um retalho menor?

R. E porque antes ele dizia que as vezes ndo dava tempo para pegar um pedaco pequeno
porque tinha que medir o retalho pra tentar encaixar arte do corte nela. Ele falava que perdia
muito tempo para criar uma arte em um pedaco qualquer. Ai ele pegava uma chapa de 1m X
90cm e cortava logo. Mas ai a O.S. ndo precisaria de todo aquele espaco ne? Ai como o pedaco
pra cortar era bem menor que a chapa, terminaria aumentando o nimero de retalhos. E cada vez
mais vdo aumentando e acumulando. Agora eu pedi para o pessoal da arte pegar os retalhos que
ja tem e adaptar para o corte. Depois quando a O.S. chegar para o laser, ja vai o retalho junto
com ela. Ai agora ele ja vai direto pra cortar o material sem perder tempo. Agora ele ndo tem

mais desculpa (risos do entrevistado).

5. Entdo os empregados ndo gostaram ne? O que eles acharam?

R. rapaz, alguns ndo. Porque agora eles perceberam que eu posso ficar mais em cima
dos erros. Agora, o operador do laser ja gostou. Porque agora o servico chega pra ele
mastigadinho. Ele ndo tem mais tanto estresse. O pessoal da arte que ficou chateado porque
agora vao ter mais trabalho. Mas o problema é que muitas vezes eles ndo tém o que fazer. E

bom assim, né? Dividir melhor pra todo mundo.

6. Certo, vocé teria outras sugestdes para aprimorar o sistema?
R. Rapaz eu diria que a gente poderia fazer duas coisas. Uma era colocar esse quadro
das perguntas direto na O.S. vindo das vendas. Porque fica mais facil pra a gente saber a

quantidade certinha, o que tem pra fazer, as medidas, as cores dos acrilicos, qual modelo
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certinho dai a gente ndo perderia muito tempo buscando essas informacdes depois. Veja que
tendo esses quadrinhos pra preencher vai obrigar o pessoal das vendas a preencher tudo, ne? Ai
vai facilitar. Hoje ndo tem nada ai eles jogam a informacéo de qualquer jeito e isso termina
complicando demais porque muitas vezes eles esquecem de colocar coisas importantes. E outra
coisa é a gente fazer um quadro grande de acrilico, com divisérias para cada pergunta,
entendeu? Tipo um quadro de sala de aula. Ai a gente com um lapis daqueles coloridos,
podemos ficar preenchendo o quadro e apagando quando néo tiver mais precisando. Com o
quadro bem a vista, fica dificil ndo controlar o que o pessoal esta ou ndo fazendo.
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APENDICE D — Transcrigdo da entrevista do supervisor operacional

1. Quantos anos de empresa vocé tem?

R. eu tenho 9 anos e vou fazer 10 agora no més de setembro

2. Que cargo vocé ocupa na empresa?

R. O meu cargo é supervisor operacional

3. E 0 que faz um supervisor operacional? Qual é o seu trabalho?
R. Eu recebo as ordens de servico do supervisor, do gerente, ne? Encaminho para o setor

de laser, de serra, de resina e fico observando para ndo atrasar nada, ne? Nenhum material.

4. Seu setor é montagem? E o que mais?

R. Meu setor é... eu supervisiono, ne? E ao mesmo tempo eu monto. Setor de
montagem.

5. Entdo vocé também acumula funcéo?

R. sim, eu monto e supervisiono, justo.

6. Quais sdo os problemas que vocé acha que mais acontece aqui no seu setor?

R. E 0 que mais acontece com mais frequéncia atraso de material né? e muitas vezes
vem pouca informacdo na ordem de servico ai iSSo gera um atraso né? uma peca que seria de
uns 6 mm o vendedor ndo coloca na observacao direta ai as vez a gente termina cortando em 2

ou 3mm.

7. Sim, entdo tem muito corte errado?
R. Sim, muito corte errado. Tem uma informacdo na O.S. e quando vai ver é outra

informacéo ele ndo colocou a informacéo total.

8. Vocé teria como me dar exemplos disso ai?
R. Semana passada teve uma cipula. Na O.S. ela veio pedindo 25 de altura. O vendedor

colocou na O.S., s6 que o cliente passou pra ele que era 15 de altura e ele ndo discriminou essa
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medida corretamente. Ai deu erro. Ficou mais alta, mas ndo perdemos o material porque como

tava mais alta e era menor a gente teve como diminuir para altura correta.

7. Me diz uma coisa, com que frequéncia vocé acha que acontece isso?
R. Ja faz um tempo, bastante tempo viu? Na faixa de uns 5 anos. Vem acontecendo isso

1, 2 ou 3 vezes por semana.

8. Entdo nem todas as O.S. que vocé recebe vem claras ne?
R. N&o, ndo. Vem ndo. Algumas vem corretamente bem, 100% claras, mas algumas com

muita falta de informacao.

9. Ai vocé fica sem saber quem vai cortar, onde vai cortar, como € isso? porque tem
muitos locais para cortar aqui ne?
R. E, tem o laser, tem a serra e tem a router. Ele tem que discriminar na O.S. como vai

ser o corte, se vai ser especial vai ser no laser.

10. Muitas vezes entdo vocé ndo sabe onde vai cortar. E que vai montar? VVocé sabe?
R. N&o, quem vai montar a gente pega o servico e discrimina. “fulano” monte essa peca

aqui. Quando € outro display a gente passa para outro montador.

11. Certo, e 0 que VOCé sugere que possa ser feito para que isso melhore?
R. E para melhorar é s6 é s6 comunicacéo, ne? as informagdes vim mais corretas na O.S.

para ndo acontecer tantos erros.

12. Entdo vocé acha que se vier informagdes muito claras nas O.S. 0s erros iriam
diminuir?
R. isso, ndo aconteceria tantos erros

Digite aqui o Conteudo
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APENDICE E — Transcricdo da entrevista do supervisor técnico

1. Quantos anos de empresa vocé tem?

R. Tenho dezessete anos

2. Que cargo vocé ocupa na empresa?
R. Setor de Supervisdo Técnica

3. E 0 que faz um supervisor técnico? Qual € o seu trabalho?
R. A supervisdo técnica geralmente avalia os projeto, né? que os clientes solicitam aqui
para executar e da aquela informacéao de que tipo de material, né? qual espessura, qual a melhor

maneira de deixar a peca ser executada com mais seguranca.

4. Quais sdo os problemas que vocé acha que mais acontecem aqui no seu setor?
R. E mais assim, a falta de algumas medidas, ne? nos projetos. Principalmente quando
sdo projetos muito detalhados que envolvem divisdrias, expositores de dculos, expositor com

gavetas, ne?

5. Entdo ndo chega pra vocé a informacao certa?

R. na maioria das vezes, ndo

6. Vocé teria como me dar exemplos de casos em que as informacfes ndo vieram
corretas?

R. Tem sim, tem sim. E geralmente quando envolve luminarias, ne? que requer um tipo
de cor do material e o vendedor, assim, ndo absorve muita informacdo do cliente e acaba

fazendo de outra cor e geralmente passa mais luz ou menos luz.

7. Entdo, pelo que estou vendo nem todas as O.S. chegam para vocé de maneira clara,
néo é?

R. na maioria das vezes ndo, né? quando vem a O.S. vem a descri¢cdo do produto mas
ndo especifica geralmente as medidas. Se vdo ser medidas externas ou medida interna, ne? se

as medidas sdo exatas ou pode ter algum tipo de diferenca mais ou menos de dois ou trés
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milimetros. 1sso envolve muita informacéo e muitas vezes deixa a faltar na hora de executar o

Servico.

8. E isso é muito frequente?

R. Geralmente uma vez na semana, duas.

9. Ha quanto tempo vocé acha que isso acontece?
R. No momento que eu passei pra supervisao técnica, de dois a trés anos.

10. Certo, e 0 que vocé sugere gque possa ser feito para que isso melhore?

R. A minha sugestdo é para quando vendedor atender um cliente, ele buscar mais
informacdes dele quando ele faz o pedido de seu produto. Se é para que tipo de servico, para
que serve, se € para parede, balcéo, se é parafusado ou vai ser colado e assim perguntar também
se 0 que ele ta solicitando vai ser externo na area externa ou interna para que assim a

durabilidade do produto seja mais em conta.
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ANEXO A — O.S. original do setor da produgéo

ORDEM DE PRODUCAO

OFICINA Nome do Vendedor DATA VENDA: 10/08/2021
DATA PRODUCAO: /[
DATA ARTE: Visto
0OS.: 097940 DATA ENTREGA: 20/08/2021

Cliente: Bruno Nébrega

Observagdes importantes:

Produto: 316413 - MEDALHA ACRILICO 3MM 0CTOGONAL - 8X8 - PLOTER - RESINA COM FITAS PERSONALIZADAS
> Qtde: 80/ TEMPO TOTAL: 03:27:20

—-> MAO DE OBRA

SETOR ARTE ---> ARTE FINAL -> Func.: 1 => Tempo: 00:30:00 --> Qtde: 80 --> Horas: 00:30:00

SETOR LASER ---> LASER - CORTE -> Func.: 1 -> Tempo: 00:00:23 --> Qtde: 1 —> Horas: 00:30:40
SETOR RESINA ----> RESINAGEM --> Func.: 1 --> Tempo: 00:00:35 --> Qtde: 1 --> Horas: 00:46:40

SETOR RESINA —-> RECORTE/COLAGEM > Func.: 1 --> Tempo: 00:00:30 - Qtde: 1 —> Horas: 00:40:00
SETOR MONTAGEM ----> COLAGEM FITAS --> Func.: 1 --> Tempo: 00:00:15 —> Qtde: 1 —-> Horas: 00:20:00
SETOR ALMOXARIFADO —--> LIMPEZA —> Func.: 1 --> Tempo: 00:00:15 —> Qtde: 1 ~> Horas: 00:20:00
SETOR ALMOXARIFADO ----> EMBALAGEM --> Func.: 1 --> Tempo: 00:00:15 --> Qtde: 1 --> Horas: 00:20:00
«e> MATERIA PRIMA

3MM CRISTAL --> Larg.: 8,5 X Comp.: 8,5 > Qtde: 1

IMPRESSAO + ADESIVO + RESINA —> Larg.: 7,5 X Comp.: 7,5 —> Qtde: 1

FITA Digital ACETINADA 2 LADOS 20mm x 80cm PRO. 274464 —> Larg.: 1 X Comp.: 1 —> Qtde: 1

TEMPO TOTAL: 03:27:20

PROTOCOLO DE ENTREGA
Cliente: Bruno Nébrega DATA: / /

COD: 316413 - MEDALHA ACRILICO 3MM OCTOGONAL - 8X8 - PLOTER - RESINA  Qt: 80

CONFIRMO RECEBIMENTO E CONFERENCIA DOS PRODUTOS ACIMA CITADOS ASSINATURA



ANEXO B — Printscreen da tela do software Automacéo.
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