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Editorial

Prezado(a) leitor(a), nesta edi¢cdo contemplamos trés artigos, sendo um deles que trata da
importancia de técnicas no segmento téxtil, outro sobre a padronizagao de processos de erosao e
qualidade no segmento de matrizes e por fim, o estudo dos impactos de erros no cadastro nos
processos de laboratérios de analise clinicas. A diversidade de assuntos e a riqueza da pesquisa
realizada no mundo do trabalho, sdo de suma importancia para a aquisi¢do do conhecimento,
vindo ao encontro do propdsito desta revista, que é fomentar pesquisas e publicacdes nas areas de
tecnologia, gestdo e conhecimento.

Desejo aos pesquisadores, leitores e estudiosos de plantdo que tenham sede de conhecimento.
Acredito que o “conhecer” transforma nossas relagdes, seja no mundo do trabalho, na vida pessoal
e consequentemente na tomada de decisdo, desde as situacOes rotineiras a grandes decisoes.
Entdo, quanto mais conhecermos, mais assertivos, poderemos ser.

Boas leituras e que possamos impactar positivamente todos aos nosso redor pelo conhecimento e

pela nossa busca em conhecimento.

Dra. Alexandra Cemin
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Importancia das Técnicas de SEO para uma Loja Virtual
de Vestuario Feminino

MARCELO ROCHA FARIAS !
LUCIANE PEREIRA VIANA?Z

RESUMO

Este estudo aborda a relevancia do Search Engine Optimization (SEO) sobre o contexto de
tornar uma loja virtual competitiva nos buscadores de internet, bem como, do marketing que
tem papel fundamental, pois contribui para a elaboracdo de técnicas de SEO bem definidas
para garantir visibilidade e resultado online. O objetivo deste estudo é identificar quais
técnicas de SEO podem impactar no nimero de acessos a loja virtual da empresa Vestuario,
gerados através do buscador da internet Google. A metodologia aplicada neste estudo foi
abordagem qualitativa, método descritivo, técnica de pesquisa de estudo de caso. Principais
autores do referencial tedrico foram Kotler; Kartajaya; Setiawan (2017), Torres (2009),
Ribeiro (2013), Casarotto (2020) e Patel (2021), entre outros. A coleta dos dados feita através
de observacao netnogréafica foi realizada entre os meses de junho a outubro de 2021 e, para
analise de dados foi utilizada a andlise de conteudo. Através da andlise de dados foi destacada
a importancia da otimizacdo URLSs claras e das informac6es de produtos em todos os itens do
site, visando uma melhor experiéncia para o0 usuario e, consequentemente, uma melhor
competitividade nos buscadores. Acdes de link building também devem ser otimizadas,
considerando que séo relevantes para gerar autoridade ao site favorecendo o ranqueamento na
SERP. Por fim, considera-se relevante que a marca desenvolva um plano de SEO para
fortalecer seu conteudo, agilidade e autoridade da pagina, considerando que sdo critérios
fundamentais para garantir melhores desempenhos nos buscadores.

Palavras-chave: Search Engine Optimization. SEO. Marketing Digital. SEO Experience.
Marketing de Contetdo.

ABSTRACT

This study addresses the relevance of Search Engine Optimization (SEO) in the context of
making a virtual store competitive in internet search engines, as well as marketing, which has
a fundamental role, as it contributes to the development of well-defined SEO techniques to
ensure visibility and online result. The aim of this study is to identify which SEO techniques
can impact the number of accesses to the company's Vestuario virtual store, generated through
the Google internet search engine. The methodology applied in this study was a qualitative
approach, descriptive method, case study research technique. The main authors of the
theoretical framework were Kotler; Kartajaya; Setiawan (2017), Torres (2009), Ribeiro
(2013), Casarotto (2020) and Patel (2021), among others. Data collection through
netnographic observation was carried out between June and October 2021 and, content
analysis was used for data analysis. Through data analysis, the importance of optimizing clear

! Marcelo Rocha Farias - Graduado em Administragdo de Empresas pela Faculdade IENH.

2 Luciane Pereira Viana - Doutora em Diversidade Cultural e Inclusdo Social na Universidade Feevale. Mestre
em Processos e ManifestacBes Culturais. Bacharel em Administracdo de Empresas. Professora na Faculdade
IENH.
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URLs and product information in all items on the site was highlighted, aiming at a better
experience for the user and, consequently, a better competitiveness in search engines. Link
building actions should also be optimized, considering that they are relevant to generate
authority for the site, favoring SERP ranking. Finally, it is considered relevant that the brand
develops an SEO plan to strengthen its content, agility and authority of the page, considering
that these are fundamental criteria to ensure better performance in search engines.

Keywords: Search Engine Optimization. SEO. Digital Marketing. SEO Experience. Content
Marketing.

1 INTRODUCAO

A internet conecta pessoas, empresas e 0 mundo; através dela € possivel acessar
inimeras informagdes sem sequer sair de casa, possibilitando que um usuério encontre
basicamente tudo que precisa, como opinides, comparacdo de precos e produtos.
Principalmente com a chegada da pandemia no ano de 2020, a internet fez com que o e-
commerce fosse uma das principais fontes de consumo das pessoas, € com isso, despertou em
muitas empresas a necessidade em fazer com que produtos e servigos fossem encontrados nas
buscas pelos consumidores, desta forma, tornou o SEO ainda mais indispensavel.

Técnicas de Search Engine Optimization (SEO) sdo basicamente acgdes, internas e
externas, feitas em uma plataforma online, com o intuito de melhorar o desempenho do site
nas pesquisas, elas tém por objetivo facilitar a leitura dos buscadores de internet, fazendo com
que eles entendam que o conteldo gerado no site é relevante, seguro, agil e com autoridade
sobre o0 tema. Dessa forma, através dessa validacdo, o Google ou outras ferramentas de
buscas, definirdo em que pagina e posicdo um endereco eletrénico aparecera, gerando mais
visitantes e chances de conversdo de venda (LOUREIRO, 2021; RODRIGUES, 2021; IVO,
2020).

O objeto de estudo escolhido neste estudo foi a empresa Vestuario (nome ficticio, pois
busca-se manter sigilo sobre 0 nome verdadeiro da empresa), empresa atuante no segmento de
moda, com mais de 15 anos de histdria. Possui 50 colaboradores diretos, origem familiar,
administrada por dois sécios diretores. A abrangéncia de comercializagcdo da marca é na
regido sul do Brasil, atende através de representantes, os estados do Rio Grande do Sul, Santa
Catarina e Parana. As pecas de roupas criadas e produzidas pela Vestuario séo destinadas ao
publico feminino com perfil de idade entre 20 e 40 anos que buscam por qualidade, conforto e
estilo.

Apdbs muitos anos desempenhando um trabalho com lojistas, a empresa optou por

atender também o consumidor final e abriu sua primeira loja virtual em 2020, ampliando o
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alcance da marca para regibes que Jai:hda néo.'.'haviam sido trabalhadas. Foi buscando
compreender como melhorar o desempenho da plataforma digital da Vestuario que se definiu
a questdo de pesquisa deste estudo como: Quais técnicas de SEO podem impactar no numero
de acessos a loja virtual da empresa Vestuério, gerados através do buscador da internet
Google? Sendo o objetivo analisar quais técnicas de SEO podem impactar no nimero de
acessos a loja virtual da empresa Vestuario, gerados através do buscador da internet Google.

De acordo com a pesquisa State of Search Brasil, realizada pela agéncia Hedgehog
Digital, em parceria com a Opinion Box e apoio do SEMrush, “O Google € o canal mais
utilizado para as buscas. 91% dos respondentes realizam suas pesquisas por texto e 86% por
voz.” (BAZON, 2021, online). Quanto & metodologia realizou-se primeiramente uma
pesquisa bibliografica com o intuito de obter informacGes relevantes sobre os assuntos
relativos a SEO, com o objetivo de identificar as principais técnicas de otimizacdo dos
mecanismos de busca. Apo6s, realizou-se analise das acGes on page, off page e diretrizes de E-
A-T da loja virtual da empresa Vestuério, atraves de observagdo netnografica.

Por fim, realizou-se uma sugestdo de melhorias com base no estudo bibliogréafico e da
analise de conteudo confrontando os dados apresentados no referencial teérico com os dados
coletados durante a observacdo da loja virtual. Este artigo esta dividido em cinco secGes,
senda a primeira esta instrucdo, a segunda o referencial tedrico, na terceira € apresentada a
metodologia utilizada, resultados e discussdo sdo descritos na secdo quatro e, na quinta as

consideracdes finais.
2 REFERENCIAL TEORICO

O marketing tem por objetivo compreender a necessidade dos consumidores, com 0
intuito de desenvolver produtos e servigcos que sejam capazes de entregar valor gerando um
forte relacionamento com os clientes (KOTLER; ARMSTRONG, 2015; KOTLER; KELLER,
2012). O avanco rapido da internet e do marketing digital, proporcionou ao mundo digital
ganhar a adesdo de boa parte dos consumidores, que tiveram suas percepcdes de experiéncia
de compra, rapidez, precos e acesso a informacdo sobre produtos e servicos alterada
(TORRES, 2009; KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017).

Entende-se que marketing digital € um conjunto de estratégias digitais utilizadas por
meio de dispositivos eletrénicos com o intuito de gerar resultado online e offline para

empresas, atraves de aquisicdo de clientes, relacionamento e desenvolvimento de marca
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(PATEL, 2021d; AMA, 2021). Para To':rré.s (200.9).'.(') marketing digital € composto pelas a¢oes
estratégicas de: marketing viral, pesquisa online, publicidade online, e-mail marketing, midias
sociais, marketing de contetdo, marketing de busca e monitoramento.

Segundo Pecanha (2021) os consumidores constantemente procuram na internet
solugdes para suas necessidades, e em grande parte, essas pessoas partem dos mecanismos de
busca. Logo, é relevante otimizar a URL de um site para que ele possa ser melhor encontrado
pelas ferramentas de busca da internet. Patel (2021d) e Breyer (2020) ressaltam que midia
paga é toda forma de promocdo em que a empresa investe um valor para veicular um
contedo em determinado espaco ou plataforma. S&o eles, links patrocinados, banners de
remarketing, patrocinios de postagens em redes sociais, entre outros. Segundo 0s autores
todos possuem 0 mesmo objetivo, atingir maior alcance e visibilidade do negdcio.

Para Breyer (2020) e Patel (2021d) séo considerados resultados organicos os links que
ndo geram custos para 0s donos das paginas apresentadas como resposta ao questionamento
do usuério. Nesse critério entram mencdes, compartilhamentos de contetido, recomendacdes
ou qualquer midia espontanea que a empresa receba de um individuo ou organizacdo, sem
desembolsar valor monetario. Para Teixeira (2008 apud OKADA E SOUZA, 2011) o
marketing de busca pode proporcionar uma audiéncia extremamente qualificada e organica
para o site, blog ou loja virtual, maximizando a visibilidade da marca através da Internet e
principalmente aumentando o potencial de conversao de visitas em vendas.

Para Pecanha (2021) e Torres (2009), quando se fala de marketing de busca, refere-se
as melhorias desenvolvidas dentro de um site, com intuito de posiciona-lo na primeira pagina
de um buscador. Search Engine Optimization (SEO) tem por objetivo otimizar sites para 0s
mecanismos de busca (HEYMAN, 2008). O “SEO Experience é a nova geracao de SEO, que
surge no contexto em que a inteligéncia artificial é capaz de entender com boa precisao qual €
o melhor para quem realiza uma busca e por isso deve ter foco prioritario na experiéncia do
usuario” (IVO, 2020, online). Ao abordar a experiéncia do usuario, é necessario considerar
uma das principais diretrizes do Google para avaliacdo e ranqueamento de um site, o EAT -
Expertise, Authoritativeness, Trustworthiness (conhecimento, autoridade e confiabilidade).

De acordo com Patel (2021a), E-A-T € um conjunto de diretrizes que tem como
objetivo avaliar a qualidade do conteido gerado por um site. De acordo com diversos autores,
é possivel observar que processo de SEO tem varias etapas que devem ser seguidas e

adaptadas de acordo com cada site ou tipo de negdcio. Esses processos, segundo Joana
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(2003), se enquadram em dois tipos de"ot'imizagéo': 'otimizagéo interna (on page) e otimizacao

externa (off page).

Segundo Mousinho (2020, online), “os fatores on page se referem ao que o

administrador pode otimizar nas suas proprias paginas para melhorar a experiéncia do

visitante e facilitar a leitura do site pelo Google.” A seguir as principais otimizacgdes internas:

a)

Titulo - Meta Title: Ribeiro (2013) destaca que os titulos das paginas de um site
devem ser unicos, possuir palavras-chaves selecionadas e a quanto menos palavras

no titulo, melhor desempenho.

b) Descricdo - Meta Description: Segundo Ribeiro (2013) o texto utilizado em uma

descricdo deve ser Unico e conter as principais palavras-chaves. As informacdes
inseridas no “meta description” sdo apresentadas nos resultados de pesquisa dos
buscadores e seu objetivo é descrever o conteido que serd encontrado na pagina e
ndo pode ultrapassar 150 caracteres.

URL: Ribeiro (2013) cita que as URLs (endereco eletronico de um site) devem ser
de facil entendimento, conter o caminho percorrido dentro do site, além de serem
Unicas e compostas das principais palavras-chaves. Caso esses endere¢os possuam
cddigos, caracteres ou nimeros aleatorios, ndo serdo facilmente lidos pelo buscador

e por isso devem ser evitados.

d) Descricdo das imagens - Atributo Atl: Segundo Ribeiro (2013), para que o Google

e)

consiga interpretar o contetdo de uma imagem, é necessario € que nela conste o
atributo Alt, que é um texto complementar para otimizar esses elementos.
Otimizacdo dos textos: Segundo Ribeiro (2013), é importante que o contetdo de
uma péagina ou a descri¢do do produto de um e-commerce seja construido com base
em palavras-chaves relevantes ao longo do texto, obtendo assim melhor
desempenho nos resultados de pesquisa.

Heading Tags: Nunes e Sotto (2018) citam que as Heading Tags (<hl>, <h2>,
<h3>), sdo basicamente como as informacdes de um site, sdo estruturadas e servem
como uma espécie de hierarquia do conteddo em um texto, ou seja, o <hl>
corresponde ao titulo da pagina, o <h2> sendo o subtitulo, <h3> como um terceiro
nivel e assim sucessivamente. Os autores lembram da importancia de utilizar,
principalmente no <hl>, palavras-chaves relevantes e que devem conter 70

caracteres ou menos.
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g) Links Internos: Segundo G:ré.sriano .(2619), conter links internos em um site
contribui para gerar maior autoridade para o site e, faz com que o usuario navegue
por outras paginas. Isso contribui também para aumentar o tempo de permanéncia
do visitante no site, o que é muito positivo segundo as diretrizes do Google.

As técnicas de off page tem por objetivo acBes externas de um site, segundo Casarotto
(2020) o SEO off page € uma estratégia de otimizacgéo aplicada fora do site, com o objetivo de
criar links em sites terceiros que direcionam para o proprio endereco eletrénico da marca,
aumentando a autoridade da péagina e o colocando como uma referéncia no mercado. Dentro
das técnicas de off page, destaca-se a estratégia de link building que contribui para o
ranqueamento dos buscadores de internet. “Link building ¢ o conjunto de estratégias de SEO
que visa construir uma rede de links para uma pagina que direcionam trafego e fortalecam a
sua autoridade diante dos mecanismos de busca.” (CASAROTTO, 2020, online).

Os backlinks e as mengdes ganham destaque dentro do link building, pois tém objetivo
de melhorar a autoridade de um site na SERP (pagina de resultados do motor de pesquisa),
mas possuem caracteristicas distintas:

a) Backlinks: Segundo Mousinho (2020) backlinks sdo links que tem por objetivo
direcionar leitores ou usuarios para uma determinada pagina, gerando assim uma
maior autoridade do site. Ainda segundo o autor, ndo adianta apenas gerar centenas
de backlinks de um Unico dominio ou site duvidoso, é necessario que esses links
tenham qualidade e sejam provenientes de sites confiaveis. “Para o algoritmo do
Google, quanto mais backlinks de qualidade a pagina receber, mais relevancia ela
tem no mercado.” (MOUSINHO, 2020, online).

b) Mencbes: Para Patel (2021a) as mengbes sdo fator predominante para o
ranqueamento do Google. Casarotto (2020, online) cita que “o Google percebe
quando marcas estdo sendo bastante citadas na web e ganhando popularidade.
Entdo, ele associa a mencado ao site da marca e utiliza esse fator na classificagdo do
ranking”.

Observa-se que os autores defendem que além da geracdo de links e mencoes
direcionados a uma determinada pagina, € importante também que ambos venham de sites
confidveis, com qualidade e links diversificados. Kuroda (2020) destaca que as principais
métricas de SEO sdo as conversdes finais (vendas realmente realizadas em uma loja virtual); a
autoridade de dominio (relevancia do site com base na analise do nimero de visitas, qualidade

dos backlinks, tempo de permanéncia e outros); trafego organico (quantidade de cliques
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gerados atraveés dos buscadores de iﬁté.rnet, ékélluindo acessos pagos); taxa de rejeicdo
(quantos usuarios acessaram uma loja virtual e ndo efetuaram nenhuma acéo efetiva).

Segundo Kuroda (2020) também sdo importantes métricas 0s usuarios recorrentes
(quantidade de usuarios que retorna a loja virtual); paginas por sessdo (quantas paginas um
usuario acessou durante um intervalo médio — normalmente, 30 minutos); o fluxo de citacdo e
confianca (citation flow (CT) que considera o nimero total de menc¢des de determinada pagina
e trust flow (TF) a qualidade dos links, a confiabilidade e a credibilidade das citacdes); ROI
(retorno sobre investimento do SEO); velocidade de carregamento da pagina; posicionamento
e relevancia das Palavras-Chaves.

Enfim, para Nogueira (2019, p. 19) “a ideia de prever o que o consumidor ira querer,
fazer ou, ainda, comprar, sempre foi a meta dos departamentos de marketing.” Complementa
a autora que as empresas que investem no conceito de orientacdo por dados, denominado de
Data-Driven®, recebem em contrapartida decises mais acertadas, com possibilidade de
maiores lucros, reducdo de riscos e chances de erro, assim como possibilidade de prever
tendéncias de consumo, auxiliando na administracdo de estoques e logistica. Diante destes
conceitos, observa-se a importancia de criar estratégias que fundamentam a credibilidade,

qualidade e autoridade de uma pagina, com intuito de ranqueamento e engajamento do cliente.
3 PROCESSOS METODOLOGICOS

Quanto a metodologia optou-se realizar uma pesquisa qualitativa, descritiva e um
estudo de caso uma vez que busca analisar de que forma pode-se melhorar a efetividade das
buscas pela loja virtual no mecanismo de busca da internet e descrever as acdes de SEO.
(ROESCH, 2005; SILVA; MENEZES 2005; GIL, 2008). Nesta pesquisa foi utilizada a
técnica de coleta de dados observacdo netnografica (AMARAL; NATAL; VIANA, 2008;
KOZINETS, 2014), teve inicio no més de junho de 2021 e finalizada em outubro de 2021,
foram inspecionados elementos como Meta Title, Meta Description, URL, Atributo ALT nas
imagens, Otimizagéo de textos, Heading Tags e links internos.

Para verificar os elementos “Meta Title”, “Atributos ALT” e “Heading Tags”, foi
utilizado o recurso de exibicdo do cddigo fonte do navegador Google Chrome, acionado

3 “Data driven é um adjetivo que qualifica processos orientados por dados, ou seja, embasados na coleta e analise
de informagBes. No mundo dos negécios, significa colocar os dados no centro da tomada de decisdo e do
planejamento estratégico, buscando fontes confidveis ao invés de gerir a empresa por intui¢do” (PATEL, 2021c,
online).
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através das teclas “Ctrl + U” do tecladi:), :6ﬁ, pellollclzllique com o botdo direito do mouse e em
seguida, clique com botdo esquerdo na opgao “Exibir codigo fonte da pagina”, essa agdo tem
a funcdo de mostrar como um site é escrito pelos programadores. Apos esse comando, foram
acionadas as teclas “Ctrl + F” - Localizar - e digitado as Tags para serem localizadas na
pagina. Para analisar a “Meta Description” foi digitado na barra de enderegos do navegador
Google Chrome o nome da empresa - Vestuario - e em seguida, foi apresentado o resultado
na SERP, listando no primeiro resultado da pesquisa, a “Meta description” analisada. Para
identificar as boas praticas em relacdo a URL, o pesquisador entrou na pagina inicial da loja
virtual da Vestuério, clicou na categoria “Fitness”, localizada no menu superior da pagina,
em seguida, clicou na subcategoria “Legging”, dessa forma, foi possivel encontrar e avaliar,
através da barra de enderecos do navegador, a URL gerada pelo site.

Para verificar a otimizacao dos textos, foi feito acesso a pagina inicial da loja virtual, e
a avaliacdo foi feita sobre os textos da colecéo de inverno em destaque no site. Para avaliar 0s
links internos, foi acessada a pagina inicial da loja virtual para avaliacdo. Utilizando a barra de
rolagem, é possivel chegar até o texto descrevendo informacgdes sobre historia da marca, sua
localizacdo, linhas - Tipos de produtos comercializados - e categorias de produtos.

Em relagdo a técnica de andlise de dados, foi utilizada a analise de contetdo que
possibilitou analisar as técnicas de SEO aplicadas na loja virtual da empresa Vestuario, na
exploracdo do material, o pesquisador definiu as categorias: especialidade, autoridade e
confiabilidade. (BARDIN, 1977; ROESCH, 2005)

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo descritas e ilustradas através de print da tela as observacdes
realizadas, no intuito de simplificar o entendimento da anélise. Primeiramente, listou-se o
namero de acessos que a loja virtual recebe e que evidencia a importancia da aplicacdo das
técnicas de SEO para o ganho de posi¢cdes nos resultados organicos dos buscadores de
internet. Entre o periodo de janeiro a junho de 2021, o site da Vestuario foi acessado por

40.053 usuarios, em 2022 sera avaliado novamente este acesso.

4.1 ANALISES DAS TECNICAS DE SEO EXPERIENCE

Revista Conectus, Caxias do Sul, RS, v.2 n.1, jul./ago./set. 2022.



15
i

conectus

Os pontos avaliados das técniCéS!.de‘ SEO'.'tem como foco as agdes on page (agOes
internas) no site da empresa, para compreender a qualidade das técnicas aplicadas as acdes de
off page (acOes externas) e as diretrizes de EAT. Vale ressaltar que ao longo dos meses de
julho, agosto e setembro, juntamente com a realizacdo da coleta de dados e primeiras fases da
andlise de contetdo, j& foram implantadas algumas modificacdes no site. A seguir é
apresentado o atual cendrio do site (outubro) e séo descritas as ac¢Oes realizadas entre julho e
setembro de 2021.

Nas a¢des on page, seguindo os fatores listados no topico 2 deste estudo, o primeiro
item a ser avaliado é o titulo da pagina, denominado pelo Google como “Meta Title". Foi
identificado que a pagina principal consta com o titulo preenchido. A figura 1 ilustra a meta

title da pagina inicial da loja virtual.

Figura 1 - Meta title gghpdéhg_iga inicial da loja virtual.

S - bl b

<meta name="viewport” content="width=device-width, initial-scale=1, us

stitle - jcoucta corta vento, blusa cropped em até Gx</title:
Fonte: Autor (2021)

Como mostra a figura 1, o titulo da pagina propGe ao visitante o que sera encontrado
na loja, utilizando de palavras-chave e o nimero correto de caracteres, ndo ultrapassando o
maximo indicado. Conforme Ribeiro (2013) os titulos devem ser Unicos, possuirem palavras-
chave relevantes e a quantidade de caracteres também ¢é fundamental, sendo que o ideal é nédo
ultrapassar 62 para que os buscadores possam ler e lista-los nos resultados apresentados.

Em relacdo a Meta Description, foi identificado que a mesma se encontra na
devidamente informada pégina inicial do site. Segundo Camargo (2019) o objetivo deste
campo € apresentar um breve resumo do que o usuario ira encontrar ao acessar o site, tendo
como principal objetivo atrair cada vez mais visitantes para acessarem a pagina. A figura 2
mostra a informacdo descrita no campo correspondente a Meta Description na SERP do
Google.

Figura 2 - Meta Description listada no buscador.
https:// EEE— com.br ~

I jaqueta corta vento, blusa cropped em até 6x
Quer estilo, qualidade e autenticidade para moda feminina casual, fitness e praia? Compre
jaqueta corta vento, blusa cropped e saida de praiada ..
Legging - Fitness - Calcas jogger e leggins - Jaqueta

Fonte: Autor (2021)
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Considerando as descricdes dos autores, € possivel avaliar que a Meta Description foi
corretamente preenchida, cumprindo a funcdo de descrever o que serd apresentado na loja
virtual, respeitando o uso de palavras-chave relevantes e o nimero de caracteres maximo
sugerido.

Considerando as observacdes de Ribeiro (2013) foi identificado que as URLS
apresentadas na loja virtual possuem um formato que possibilita ao usuario identificar o
caminho percorrido no site, pois apresenta categorias e subcategorias. No entanto, em grande
parte dos enderecos eletrdnicos relacionados, existem em sua composi¢do cddigos numéricos,
correspondentes aos grupos de produtos selecionados, que, conforme mencionado pelos
autores, ndo € vista como uma boa pratica, pois podera dificultar a leitura dos buscadores. A
Figura 3 demonstra o acesso feito a categoria “Fitness” ¢ a subcategoria “Legging”, onde o
site gerou uma URL que apresenta o caminho percorrido pelo usuario ao mesmo tempo que

possui codigos numéricos em sua Composicao.

Figura 3 - URL da pagina de leggins da categoria fitness.
& . com.br/produtos/fitness-55/legging-60/

Fonte: Autor (2021)

Sendo assim, sugere-se a empresa reavaliar junto com o fornecedor da plataforma da
loja virtual a possibilidade de ndo listar essas numeracdes nas URLs. Dentre os destaques
positivos, observa-se o0s textos alternativos das imagens, pois os itens avaliados possuem o
atributo ALT nas imagens de logo, icone de carrinho de compras entre outros, contribuindo
assim para a indexacdo das paginas e a leitura pelos navegadores. Segundo Ribeiro (2013), o
objetivo € que todas as imagens possuam dentro do cédigo fonte da pagina o atributo Alt e
nele conste um texto alternativo que representa a imagem.

A figura 4 apresenta a tag ALT referente ao logotipo da Vestuario devidamente

preenchida com texto que descreve a imagem.

Figura 4 - Atributo ALT da imagem referente ao logo da Vestuario

«div class="box-2"»
<& class="topo-logo" href="/" title="INIIIINNNN">
<img src="/static/loja. _ com.br/img/topo-loge.png" |alt="Logo NN -

<lax

Fonte: Autor (2021)
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Em relacdo a otimizacéo de texfoé, a emprééa desenvolve textos atrativos e relevantes
em sua loja virtual, trazendo informacdes sobre campanhas, historia da empresa e politicas
comerciais. Por exemplo, na pagina inicial é apresentado um texto compacto e objetivo que
descreve a colecdo atual de primavera verdo, delineando inspiragdes e esséncia na criacdo da
mesma. Em relagdo aos textos da descrigdo dos produtos, é possivel observar que a grande
maioria possui um texto descrevendo suas caracteristicas, mas em alguns casos nao consta a
descricdo. Lembrando que, conforme os autores, esse quesito € fator determinante para os
resultados de busca e nos indicadores de taxa de conversdo de venda, que também é
importante para ranqueamento.

Sobre as Heading tags, é possivel observar o uso das <H1>, <H2>, <H3> e <H4>,
Iniciando pela <H1>, foi identificado a existéncia da mesma e considera-se utilizada de forma
correta, pois segundo Ribeiro (2013) na composicdo do texto existem palavras-chave
relevantes, além do nome da marca inserido. Outro ponto positivo a destacar é a utilizagdo de
apenas uma tag <H1> por pagina, segundo Patel (2021b) ndo se deve conter mais de uma
<H1>, pois a existéncia de multiplas pode confundir o buscador. A figura 5 demonstra a

utilizacdo da tag <H1> na pagina inicial da loja virtual.

Figura 5 - <H1> na pagina inicial da loja virtual
s="conteudo">
lass="titulo">ESTILO, QUALIDADE E AUTENTICIDADE E COM A <strong I =trongs</hl>

Fonte: Autor (2021)

A <H2> foi utilizada na pagina inicial do site para definir as subcategorias da pagina,
dando énfase as categorias “Ultimos lancamentos”, “Compre por categoria” e¢ “Nova
Colegdo”, ou seja, facilitando a leitura e o entendimento da navegacdo do usuario e do
buscador pelo site. Segundo Ribeiro (2013) cumpre fielmente a proposta de criar uma
hierarquia do contetdo da pagina. A figura 6 demonstra a utilizacdo da tag <H2> informada

na pagina inicial referente a categoria “Ultimos langamentos”.

Figura 6 - <H2> na pégina inicial da loja virtual referente categoria “Ultimos langamentos”
<div class="titule">
<R2>0LTIMOS <strong>LANCAMENTOS</strong»</h2>

Fonte: Autor (2021)

Seguindo para as Heading tags <H3>, foram encontradas varias dentro da pagina

inicial do site e observa-se que elas foram utilizadas para destacar os titulos dos produtos, que
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constam na pégina inicial do site, e 0 cérﬁpo de inéérigéo de newsletter. A figura 7 demonstra

a utilizacdo da tag <H3> informada na descri¢do de um produto que consta na pagina inicial.

Figura 7 - <H3> na pagina inicial da loja virtual referente a descri¢do dos produtos.
<a href="/produto/jaqueta-corta-vento-holografica
<h3>JAQUETA CORTA WENTO HOLOGRAFICA<, h3:
Fonte: Autor (2021)

Considerando as observacoes feitas por Ribeiro (2013), as tags <H3> foram utilizadas
de forma correta, considerando a hierarquia da pagina. A utilizacdo das <H4> foram
destinadas aos campos relacionados a cada produto, destacando informag@es como célculo de
frete e prazo, codigo da referéncia do produto, selecdo da cor e tamanho. A figura 8
demonstra a utilizacdo da tag <H4> informada na pagina de um produto referente ao campo

de selecdo de cor do item.

Figura 8 - <H4> na pagina de produto da loja virtual referente ao campo de selegdo de “cor”.

<section class="prd-cor™>
<h4>SELECIONE A COR</h4:
<template class="cor-bloqueada">
<span title="" class="iconCor ctrlGaleria"” data-skucor=""

Fonte: Autor (2021)

data-cdcor="">

Considerando, conforme Nunes e Sotto (2018), que o objetivo proposto para a
Heading Tags é organizar e hierarquizar o contetdo de um site, é possivel observar que esses
pontos foram aplicados de forma correta, tanto na pégina inicial (home) quanto nas paginas
subsequentes, por exemplo, nas paginas de produto.

Em relacdo aos links internos (figura 9), os mesmos foram utilizados dentro da loja
virtual em diferentes formatos, e assim, redirecionando o usuario para paginas relacionadas,
fazendo com que ele possa permanecer um tempo maior navegando no site. Segundo
Grasiano (2019) é extremamente relevante o tempo de permanéncia do visitante no site,

principalmente, em relacdo ao quesito experiéncia do usuario.

Figura 9 - Links internos na pagina home.
Fundada em 2004, em Mova Petropolis, no Rio Grande do Sul, a empresa iniciou a sua trajetoria no segmento (veja as

‘ leggings, jaquetas corta vento e tops'). e hoje tambem destaca-se pela qualidade atraves das Iinhas{conhe(;a as|calgas, blusas e

moletons, joggers e blusas). Moda comfy, com autenticidade e estilo & com a EEEG__

Fonte: Autor (2021)

‘ jaquetas) e Casual Fit‘(confira 0s
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Ainda sobre links internos (figu?a'!.gr), foi .id'é'ntificado que os produtos disponiveis para
venda possuem itens relacionados entre si, auxiliando o usuario a encontrar composicdes de
looks e dessa forma também contribuir para as chances de conversdo de vendas, além de
indexar um maior nimero de paginas. Resumindo, na avaliacdo feita em relacdo as agdes on
page, a loja virtual apresentou desempenho satisfatério, por seguir, de maneira geral, a
utilizacdo das boas praticas de SEO no site. Tendo como sugestdo de melhoria, ajustes na
estrutura de URL gerada pela plataforma da loja virtual e otimizacdo do contetdo com
informacdes de produto.

Na anélise das acdes off page, ganha destaque o blog desenvolvido pela Vestuario. O
blog € atualizado pela equipe de marketing da agéncia da empresa, e traz contetdo sobre
moda, tendéncias, dicas de alimentacdo, dicas de looks e séries, entre outras. Dentro desses
assuntos, os textos e imagens fazem ligacdo com os produtos que a empresa vende e apresenta
menc¢des ao nome da marca. No entanto, foi observado que nas postagens do blog, ndo séo
inseridos links direcionando para produtos ou para home da loja virtual.

Outra situacao a destacar é sobre protocolo HTTPS, o blog ndo possui a certificacdo
de seguranca, 0 que o0 caracteriza como site ndo seguro, prejudicando seu proprio
ranqueamento nos buscadores. Segundo Mousinho (2020) para uma geragdo de backlinks de
qualidade € necessario que eles venham de sites confiaveis e seguros. Muito possivelmente
por esse motivo, que ndo sdo feitos backlinks do blog para o site, pois segundo Mousinho
(2020), ndo contribuiria para a autoridade da loja, uma vez que o link viria de um site sem
certificacdo SSL. A figura 10 demonstra a barra de endere¢co com a informagéo de site ndo

seguro ao acessar 0 blog da Vestuério.

Figura 10 - Link da pagina inicial do blog.
(A Nio seguro | NS com.bi

Fonte: Autor (2021)

Para acompanhar os resultados de backlinks da loja virtual da empresa Vestuario, foi
utilizada a ferramenta Ubersuggest que é uma plataforma de gestdo de palavras-chave, que
possui versdo gratuita e paga, acessada através do site “https://neilpatel.com/br/”. Nela é
possivel fazer uma analise digitando a URL da pagina a ser analisada, e ap0s alguns segundos,
a ferramenta retorna os dados sobre autoridade do site, nimero de backlinks gerados entre
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outras informac@es. Na figura 11, é pdséivel observar a anélise feita pela ferramenta para o
endereco da loja virtual.

Figura 11 - Dados autoridade e backlinks.
Trafego - :[N.com.br

PALAVRAS-CHAVE TRAFEGO ORGANICO DOMAIN AUTHORITY BACKLINKS
ORGANICAS MENSAL ]5 o,
631 1.508

NoFollow: 34

Fonte: https://app.neilpatel.com/br (2021).

Com a andlise feita através da ferramenta, € possivel verificar que a empresa Vestuario
nédo desenvolve um trabalho de backlinks, pois os links gerados para o endereco virtual do site

sdo, em sua grande maioria, antigos e de sites ndo seguros, conforme ilustra a figura 12.

Figura 12 - URL que gerarem backlinks para loja virtual.

TITULS DA PAGINA DE ORIGEM & URL | PAGINA DE DOMAIN PAGE TEXTO VISTO i

DESTING AUTHORITY AUTHORITY ANCORA 1A VEZ ::lzlﬂl

Ofigem: birly/IuGTRIES - - — N - - -
= 94 a1 20/09,/2016 06/09/207
Destin: NI <o b ver=o2015/13 . ST RS

69 41 saia /062077 15/06/2021

D{IUEI'.E csslight.com

Destinc: [N

Origem: camilarsch

ook [2 39 1] oafos/207 0foTi2021
Destino: EE—

=
Origem: csnecisn oo
Destinc: I

o I
Origene urinm. oo b/

o 3 [RE] 30 23 entrar no site 18/11/2019 16/09/2021
Destinc: I o/ 013

Fonte: https://app.neilpatel.com/br (2021).

Dessa forma, fica evidente a necessidade de otimizacdo de acdes de backlinks, pois é
uma das principais e mais importantes estratégias do link building e por isso, deve ser
considerada no planejamento de SEO da empresa, tendo em vista a importancia para gerar
autoridade para o dominio da pagina e melhorar o posicionamento nas paginas de busca.

Por fim, em relacdo as diretrizes de EAT foi avaliado na loja virtual os quesitos
relacionados a expertise (especialista), autoridade e seguranca. Na avaliacdo feita sobre o
critério expertise, foi observado que o contetdo gerado na loja virtual, segundo Globe
Commerce (2020) é considerado de alta qualidade, pois apresenta uma quantidade
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significativa de produtos disponl've'i's' no sité,' possuem descrigdes complementares,
especificacbes de produto, além de informacdes referente ao envio e devolugdes. Ivo (2020)
considera ponto relevante no critério de especializacdo que a empresa tenha posicionamento
de marca baseado em categoria de produto. Acredita-se ser importante que a Vestuario
organize melhor esse posicionamento na loja virtual, tornando sua especialidade perceptivel
tanto para os visitantes/ clientes, quanto para os buscadores.

Em relacdo a autoridade de um site, a principal caracteristica desse critério, segundo
Ivo (2020) é ser reconhecido por terceiro como referéncia de algo, ou seja, 0 nimero de
backlinks de sites externos confiaveis direcionados para a loja virtual € primordial para
aumento do principio de autoridade. Conforme mencionado nas ac6es off page, € necessario
que seja incluida nas técnicas de SEO da marca, investir na geracdo de backlinks através de
sites parceiros, fornecedores, mencdes na imprensa e blogs visando melhorar essa diretriz.

Em relacdo ao critério confianca, Ivo (2020) destaca que envolve tudo que faz com
que as pessoas (usuarios) confiem em um site, design profissional, certificacdes de seguranca,
selos, tempo de carregamento, depoimentos, entre outros. Este quesito foi avaliado como
positivo na loja virtual, porque dentre as boas praticas sugeridas em relacdo a confianca,
grande parte é encontrada no site. A marca possui design atrativo e profissional, possui
certificacdo SSL, possui politicas de troca, privacidade, entregas e pagamento visiveis no site,
destaca informacGes sobre historia, endereco fisico e canais de SAC para atendimento. Como
pontos a serem implementados, os selos de seguranca e depoimentos de clientes sobre
experiéncias, devem ser considerados na estratégia de SEO da Vestuario pois além de
contribuir para os resultados de buscas, também auxilia o usuério na hora da decisdo de
compra.

Através da analise feita na loja virtual, com base nos autores relacionados, foi possivel
identificar que a empresa possui uma estratégia de SEO vigente, pois ja possui em sua
plataforma diretrizes de E-A-T e acOes on page e off page realizadas. Ao mesmo tempo que,
foi possivel ressaltar melhorias as serem feitas, principalmente no que diz respeito as a¢des de
link building que tem ligacdo direta com o critério de autoridade e resultados organicos da

pagina.

4.2 SUGESTOES DE TECNICAS DE SEO EXPERIENCE
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Conforme descrito no topico 4.i, durante a fealizagéo deste estudo, o pesquisador teve

oportunidade de desenvolver a manutencdo de algumas acbes dentro da loja virtual da

Vestuario. Entre os meses de julho, agosto e setembro foram executadas melhorias nas acdes

on page do site, justamente com o intuito de melhorar o desempenho da plataforma nos

resultados de busca. Neste periodo mencionado, o pesquisador em conjunto com o

desenvolvedor do site efetuou os ajustes a seguir:

a)

Considerando as indica¢cfes dos autores, foi realizada a inclusdo das tags de Meta
Title e Meta Description, e em ambos os casos, foram considerados o uso de
palavras-chave relevantes para o negécio e respeitado o limite de caracteres
sugeridos pelos autores. O acesso a esta manutencdo é realizado diretamente pelo
painel administrativo na loja virtual, onde o pesquisador tem acesso e pode realiza-

lo.

b) A loja virtual ndo possuia a tag <h1> definida em sua estrutura. Para solucionar

essa situacdo, foi criado um texto, em conjunto com a agéncia de marketing que
presta assessoria para a empresa, que aborda brevemente o historico da empresa e
as linhas de produtos trabalhadas pela marca. O titulo desse texto, que foi mostrado
na figura 5 no capitulo 4.1 deste estudo, foi usado entdo como <H1>.

Na pégina inicial da loja virtual, foi incluido mais uma categoria, listando os
produtos mais vendidos, sendo listados em formato de carrossel, o texto escolhido
para denomina-la, foi definido para aparecer na <H2>, junto com as classificacfes
“Ultimos langamentos” e “Compre por categoria”, ambos relacionados a mesma

tag.

d) Foi realizada uma melhoria também no processo de check out, que se refere a rotina

de finalizacdo de venda que o usuario passa apds escolher os produtos da loja
virtual e define o endereco de entrega e formas de pagamento. A alteracédo foi feita
pois o formato original exigia que o cliente passasse por quatro telas diferentes até
encerrar a compra. Apos 0 novo check out ser implantado, a transacdo de venda €
finalizada em uma Unica tela. A importancia de melhorar esse recurso, tem relacdo
com a experiéncia do usuario, que impacta o critério de confianga dentro das
diretrizes de E-A-T.

Pode-se destacar que em toda acdo envolvendo técnica de SEO, deve-se considerar a

experiéncia do usuario em primeiro lugar, e isso envolve conteudos cada vez mais relevantes

e velocidade no acesso a informacdo. Como sugestdo de estratégias a serem definidas pela
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Vestuério, busca-se seguir a indicacéo da autora Rbdrigues (2021, online) que observa que o
“Google persegue, cada vez mais, o proposito de entregar resultados excelentes.” Acrescenta
a autora que o buscador fara isso atraves de trés frentes: velocidade, autoridade e contetdo.

Rodrigues (2021) destaca que as plataformas devem seguir as métricas do Core Web
Vitais, que sdo chamados em portugués por “principais métricas da Web”. Em relagdo a
velocidade, a autora destaca que 0s principais ajustes devem ser na programacdo da
plataforma, sendo que os desenvolvedores devem otimizar diversos critérios como otimizacao
de servidor, cache da pagina®, lazy loading®, entre outras, para garantir um bom carregamento
da pégina, que deve ser abaixo de 2,5 segundos.

Segundo Rodrigues (2021), o conceito de E-A-T tem grande participacdo e relevancia
guando o assunto é autoridade, assim como as estratégias de link building externo e interno. A
autora acrescenta ao critério de autoridade, o conceito de Data Driven, voltado a assessoria de
imprensa, e tem por objetivo, gerar pautas baseadas em dados que possuem alta relevancia no
mercado, diversificando assim dominios de referéncia no perfil backlinks da loja virtual da
empresa.

Para Rodrigues (2021) o contelido ainda é ponto auge para o desempenho das acOes de
SEO, e deve acompanhar as experiéncias do usuario. Segundo a autora, a mudanca estrutural
nesse conceito comega com o0s inimeros novos formatos de conteddo e que as empresas
devem direcionar sua atencdo, como videos, podcasts, transmissées ao vivo, e no que diz

respeito ao comercio eletrénico.
5 CONSIDERACOES FINAIS

A cada segundo o nimero de informacdes que os consumidores tém acesso aumenta e,
dessa forma, impacta em suas decisbes de compra. As empresas precisam entender que o
consumidor acessa a Internet em busca de solugdes para suas necessidades, e a funcdo dos
buscadores de internet é entrega-las. O Google e as demais ferramentas de busca atualizam
frequentemente seus algoritmos, “alimentando” sua inteligéncia artificial para encontrar sites
que possuam contetdos com relevancia, agilidade, seguranca e autoridade no assunto
pesquisado, com o intuito de realmente atender a necessidade do usuario.

O mercado digital é concorrido, principalmente no que diz respeito ao ranqueamento

de posi¢Oes dos resultados de busca. Por isso, torna-se importante que as organizagdes que

4 Cache sdo cdpias locais que os navegadores usam para carregar sites de forma mais rapida.
S Lazy loading é um padréo de projeto de software, comumente utilizado em linguagens de programagao.
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desejam obter resultado no comércio eletronico incluam em suas estratégias de marketing,
acOes de SEO bem definidas para alcancar o cliente. Diferentemente do comércio fisico, o
digital precisa investir em trafego, pois, sem um fluxo de acessos dificilmente ird atrair
potenciais clientes e vendas.

A realizagdo deste estudo buscou apresentar a importancia do Search Engine
Optimization tendo como objeto de estudo a loja virtual da empresa Vestuario. Através deste
estudo, foi possivel identificar que a empresa possui uma estratégia de SEO em andamento
em sua plataforma de venda online, visando melhorar seu posicionamento nos buscadores. A
partir do estudo de caso, foi possivel identificar e validar positivamente diversas a¢des de on-
page e diretrizes E-A-T bem executadas, foram encontradas deficiéncias em relacdo as URL
geradas pela plataforma de e-commerce utilizada pela empresa, assim como o conteddo das
paginas de produto que precisam ser melhor elaborados e atrativos.

Em relagdo as acOes off page, foram identificadas deficiéncias nas principais praticas
de link building, tendo como aspecto positivo, a manutencdo semanal do contedo do blog,
mesmo que ainda ndo tenha sido utilizado como uma ferramenta de geracdo de links para o
site. Portanto, fica evidenciado que a empresa ainda ndo possui estratégias neste campo. Foi
possivel sugerir melhorias, de curto e longo prazo, a serem desenvolvidas na loja virtual com
0 intuito de torna-la competitiva nas pesquisas dos buscadores de internet, ganhando melhores
posicBes na SERP. Sugere-se a empresa avaliar constantemente todas as técnicas utilizadas na
plataforma, realizando as devidas manutencdes de palavras-chaves, conteldo de produtos,
navegabilidade do site, seguranca e outros.

Foram encontradas algumas limitacOes referentes a plataforma de e-commerce
utilizada pela Vestuario, que ndo sdo passiveis de alteracdo no momento por uma questdo de
regra de negdécio do proprio fornecedor de software. Para futuras pesquisas sugere-se o estudo
sobre a Data Driven PR mais aprofundado no site da empresa. Enfim, com o crescimento
constante da participacdo do comércio eletrénico nas vendas do varejo, tendo o cenério atual
como um fator de aceleracao ainda maior, torna-se evidente a importancia do investimento em
SEO por parte das empresas, permitindo assim a permanéncia e competitividade delas no

mercado.
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Padronizacao nos processos de erosdo e qualidade em
uma empresa do segmento de matrizes.

JONATHAN FRANCA RAQTA®
CHARLES RUI’

RESUMO

O objetivo principal deste trabalho € diminuir erros decorrentes e padronizar processos nos
setores de qualidade e erosdo. O artigo trata-se de uma pesquisa exploratoria cujo
procedimento é um estudo de caso em uma empresa do segmento de matrizarias. Apds anélise
nos setores, foram identificados os pontos que devem ser melhorados e conseguinte quais
ferramentas seriam utilizadas para resolugéo de cada um desses problemas. Utilizando-se do
conceito de Gestdo a Vista foi dada importancia a elaboracdo dos relatorios e instrucdes que
seriam aplicados em cada setor. Os resultados alcangcados mostram que o método utilizado
surte efeito positivo no segmento atuante, por se tratar de um ramo de variabilidade
processual, os métodos eram vistos com duvida quanto ao seu sucesso, porem ficou notavel
que apos sua aplicacdo, houve ganho significativo nos setores, onde processos se tornaram
solidos e confiaveis, diminuindo erros e promovendo melhoria continua, integracéo interna e
novas oportunidades.

Palavras-chave: Padronizacdo; Qualidade; Processo; Ferramentas; Melhoria

ABSTRACT

The main objective of this work is to reduce errors caused and standardize processes in the
quality and erosion sectors. The article is an exploratory research whose procedure is a case
study in a company in the matrix industry. After analyzing the sectors, the points that should
be the best and consequent tools needed to solve each of these problems were identified.
Using the concept of Management at View, importance was given to the preparation of
reports and instructions that specify in each sector. The results show that the method used has
a positive effect on the active segment, as it is a branch of procedural variability, the methods
were seen with doubt about their success, but it was remarkable that after its application, there
was a significant gain in the sectors, where processes become solid and recovered, reducing
errors and promoting continuous improvement, internal integration and new opportunities.

Keywords: Standardization; Quality; Process; Tools; Improvement.

1 INTRODUCAO

As organizacOes estdo inseridas em um universo competitivo que vive a necessidade

de constante evolugéo, nota-se que quem n&o investe em conhecimento e inovagdo perde

¢ Aluno de Gestdo da Qualidade do Centro Universitario Uniftec e formado no Curso Técnico de Mecatronica
pelo SENALI, atua no ramo de Qualidade e Eletro Erosdo ha dez anos em uma Matrizaria.

" Engenheiro de Producio e Mestre em Administracdo pela UCS - Universidade de Caxias do Sul e pos-
graduado em Gestdo Empreendedorismo e Marketing pela PUC-RS. E professor do Centro Universitario Uniftec
dos eixos Qude Negocios e Engenharias.
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mercado em pouco tempo. Empresas sdrgem com conceitos que caem nas gragas de antigos e
novos clientes, obtendo potencialidade sobre a percepc¢édo de valor com que eles as veem.

Segundo Lopes (2018), a falta de planejamento e investimento em qualificacdo nas
empresas faz com que elas possam vir a faléncia precocemente, e muitas vezes ainda em seu
primeiro ano de abertura.

Desta maneira, investir nos colaboradores como forma de qualificagdo, oferecendo-
Ihes conhecimento, pode ser um ponto chave para obter frutos extremamente satisfatorios a
curto e longo prazo. Ajudara também na solucdo de problemas caso a empresa tenha,
aumentam-se 0s percentuais de pessoas que saibam lidar e solucionar com as dificuldades do
dia a dia.

Vindo de encontro, Pereira (2009), complementa que microempresas devem elaborar
planejamentos com pessoas capacitadas que tragam meios e ferramentas que auxiliem nas
tomadas de decisfes, porém mesmo tendo um planejamento sendo posto em préatica pela
organizacao, ele pode ndo originar resultados satisfatorios, portanto investir em qualificagdo
tras ganho de qualidade a todos os servicos prestados.

Por conseguinte, adentra uma das precedéncias mais importantes citadas acima,
provavelmente ndo ha um sistema de gestdo da qualidade constituido de forma adequada nos
servicos e processos elaborados por estas organizacoes, podem ter caido no esquecimento ou
desamparadas com insuficiente prioridade. N&o sdo s6 empresas grandes e organizadas que
devem procurar ter um sistema de qualidade organizado e eficaz. Pequenas corporacdes
também podem empregar os beneficios das ferramentas da qualidade e suas normas.

Prontamente Paim (2009) expBe que quando se trata de uma industria que possui
grande variancia processual na manufatura, pequenos detalhes fazem parte da grande maioria
das atividades exercidas, e é nestas que estdo a chave para a empresa alcangar um novo
patamar. Pensar em detalhes como o simples cuidado de manuseio ao colocar uma pega na
mesa, as vezes pode ser algo que em longo prazo, fard grande diferenca na obtencdo de
ganhos.

Conforme o que foi discutido, uma empresa que atua no ramo de Matrizaria em Caxias
do Sul ha vinte anos percebe que ha oportunidades de melhorias na Gestdo a Vista, assim
como em empregar este conceito como solucdo de pequenos problemas. Desta forma,
pergunta-se: quais métodos de gestdo a vista sdo necessarios para minimizar erros por

falta de padronizagédo nos processos de eroséo e qualidade?

Revista Conectus, Caxias do Sul, RS, v.2 n.1, jul./ago./set. 2022.



29
o

conectus

Desdobrando-se este problemarlhé inmeras formas de aproveitar a gestdo a vista e
seus beneficios, pensando no setor de qualidade e erosdo desta empresa. Ao encontro da
problematica deste artigo, definiu-se entdo como objetivo geral: minimizar os erros por falta
de padronizagao nos processos de eroséo e qualidade.

Ao encontro do objetivo geral estabeleceu-se os seguintes objetivos especificos:

a. ldentificar quais s@o 0s erros comuns que ocorrem nos setores de qualidade e

erosao.

b. Estudar quais ferramentas serédo utilizadas para cada situacao de erro ou problema.

c. Criar relatorios de resolucdo dos problemas e erros.

d. Implantar os relatérios e instrucdes por meio de gestdo a vista.

Este trabalho justifica-se na empresa, pois notou-se a necessidade de melhorar
processos dos dois setores, onde ha muitos erros acontecendo por detalhes, ou setups que
demoram mais tempo do que deveriam. Isso ordinariamente porque operadores tendem a
conhecer mais os detalhes de seus equipamentos e fungdes, logo na falta dos funcionérios,
outros tendem a ter dificuldades de resolver. O setor de qualidade vé isso como uma
oportunidade de elevar o nivel de qualidade dos produtos, dos processos, das maquinas e a

qualificacdo dos operadores.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE COMO DEVER

Kirchner (2008, p.8), “Qualidade é o atendimento de exigéncias e expectativas de
clientes”, portanto uma organizacdo deve procurar meios de melhoria com o propdsito de
satisfazé-los, sem esquecer que os colaboradores e as partes interessadas também tenham seus
requisitos atendidos”.

Quando Paladini (2009) trata sobre conceitos de qualidade, fica clara a flexibilidade de
seu entendimento, pois falando em histdria, 0 moderno nos anos 20, pode ndo ser 0 mesmo
dos dias atuais, logo, ao buscar aplica-los na estrutura da organizacdo deve ser uma tarefa de
grande valor, pois pode-se encontrar inumeras aplicacfes e reflexdes que mudam com o
passar dos anos, mas 0 mais importante € descobrir qual mais se adequa aos objetivos
requeridos.

Juran (2015), também vem de encontro aos autores, e complementa que se deve

realizar um estudo sobre o cliente, qual valor e sentimento ele busca, entdo a empresa precisa
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dar importancia a essa base, para poderj aaép‘tar-éé',.'criar ou se adequar a um novo produto ou
servico que os atenda da melhor forma.

Vindo de encontro a definicdo, Lobo (2020) explica em seu estudo historico as
mudangas de definicbes de qualidade, relatando que um dos motivos que banca suas
transformacoes, € a crescente evolucdo da sociedade, tratando-se de suas percepces, valores,
expectativas e desejos quanto a produtos ou servicos.

Robles (2009) afirma que qualidade é, sobretudo, planejamento, engajamento e
qualificacdo, e um sistema de gestdo da qualidade bem estruturado e aproveitado, traz ganhos
para a organizacdo nos resultados, ambiente, percepcdo de valores das partes interessadas,

melhoria de processos, diminuicao de custos, entre outros.
2.2 APADRONIZACAO DOS PROCESSOS

Para Albertin (2018, p.132), padronizar ¢, “definir métodos ou objetivos que garantam
a previsibilidade de um processo ou produto...”. Este ¢ um dos principais passos para o
sistema de gestdo da qualidade, e propde capacitar a producdo de resultados uniformes e
previsiveis.

Para Campos (2014), a padronizacdo é uma ferramenta indispenséavel para a geréncia,
nela a organizacdo busca obtencdo de melhores resultados, ganho de produtividade e
competitividade. Partindo do pressuposto de diminuir erros comuns ocasionados por capital
humano.

Albertin complementa que a falta de padronizagdo causa elevada disperséo de
resultados, pois trabalhadores tendem a realizar as atividades “da sua forma”, e iSto ocasiona
grande variabilidade do processo, induzindo a problemas no futuro que terdo que ser
resolvidos.

A padronizacdo também visa criar um conhecimento tecnol6gico, com a garantia de
gue quando um funcionario sair da empresa, o seu conhecimento sobre o processo seja zelado.
Constitui-se de procedimentos que fagam com que um novo empregado, ou um funcionério
que venha a ocupar uma funcdo por falta de outro, garantam a continuidade do processo
produtivo.

H& inimeras formas de padronizar as tarefas, pode ser por meio de documentos,
ferramentas, métodos e padrGes que podem ser constituidos de elementos que tornem seu

entendimento simplificado.
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Uma das bases para padronizé:lr'!é' (‘:OI‘.lt‘iI;I.l.J;ar evoluindo é o principio de melhoria
continua, o PDCA, e Andrade (2003), em sua pesquisa sobre autores como Shewart e
Deming, que criaram e dominaram o assunto, concluiu que € um método que deve ser usado e
repetido para obter melhoria nos processos em qualquer atividade, tanto profissional quanto
pessoal.

Werkema (2021) assemelha a definicdo do PDCA como um método de gestdo, que
possui um caminho a ser seguido para que se atinja uma meta. E composto de um ciclo que ao
seu final volta ao inicio com énfase em melhorar algo e assim sucessivamente.

O significado da sigla PDCA vem da lingua inglesa, planejar (Plan), executar (Do),
verificar (check) e agir corretivamente (Action).

Na Figura 1 é apresentado o ciclo, conforme Werkema (2021) classifica o PDCA:

Figura 1: Ciclo PDCA
ACTION — PLAN

Atue no processo
em funcio

K
\<

Yerifique os efeitos
do trabalho executado

Execute
o trabalho

CHECK . DO

Fonte: Werkema (2021)

2.2.1 Planejamento da Qualidade nos Processos

Segundo Kirchner (2008, p.9), “sistemas de gestdo, que colocam os clientes, os
processos de producdo e o trabalho no centro de suas abordagens, fornecem contribuicao
significativas para 0 aumento do valor da empresa”. Ou seja, compondo 0s conceitos de
qualidade mais atuais descritos anteriormente, a qualidade deve envolver todos dentro e fora
de uma organizacao.

Paladini (2019, p.91) articula que é importante ter um planejamento da qualidade
aplicado nas bases do sistema de gestdo e complementa quando se trata de um processo que

envolve a industria, “Planejar a qualidade significa tomar decisdes gerenciais antes que as

Revista Conectus, Caxias do Sul, RS, v.2 n.1, jul./ago./set. 2022.



32
o

conectus
maquinas parem por defeitos”. Tudo ié:S(J). pérte do pressuposto que processos tem memoria,
logo serdo usadas como base para prevencdes e solucdes de problemas no futuro.

Paim (2009), lista trés tarefas que falam sobre gestdo de processos, no que se diz
respeito a reducdo de tempo, entre a identificacdo de um problema, e sua solugéo. Para esse
gerenciamento, deve-se levar em consideragdo os seguintes trabalhos:

a. Os processos devem ser realizados a partir de um projeto.

b. Eles devem ser controlados e gerenciados todos os dias.

c. Aprender e evoluir com o0s projetos.

Adotando as definicbes de qualidade com o propdsito de garantir processos
adequados, Juran (2015) criou uma abordagem sistematica para acondicionar a qualidade,
partindo-se de bens e servicos, trouxe a importancia de:

a. Instituir processos que atendam as necessidades das partes interessadas.

b. Introduzir processos de controle de qualidade que garantam as conformidades.

c. Buscar abordagem sistematica voltada a melhoria continua.

d. Blindar uma funcédo que assegure os trés itens acima.

Aprofundando o que foi relacionado, Albertin (2018) expde que 0s sistemas de gestdo
da qualidade possuem ligaces com praticas e medidas que visam a melhoria continua da
organizagao juntamente com a garantia da qualidade, tendo como base o Sistema Toyota de
Producéo (STP).

Albertin abre lacunas e relata que o sistema Toyota de producdo originou ferramentas,
principios e técnicas que melhoraram os processos produtivos, estes que evoluiram muito com

0 passar dos anos, buscando principios como diminuicéo de custos e satisfacdo dos clientes.
2.2.2 Gestdo a Vista

A gestdo a vista para Moraes (2020) é uma forma de comunicacgdo que deve ser vista e
entendida por quem se depara com ela, onde informac@es e itens encontram-se a alcance de
todos, trazendo informacdes relevantes daquele setor ou ambiente.

As informac0es s@o geralmente dispostas em quadros de avisos espalhados, onde neles
se descobrem direcionamentos para tarefas ou dados de desempenho para que os funcionarios
se sintam engajados com o corpo estrutural da organizacdo e motivados a realizarem seus

compromissos. Comumente séo incorporadas as ferramentas da qualidade nestes quadros.
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2.3 FERRAMENTAS E METODOLOGIAS DA QUALIDADE

Mariani (2005) descreve que ferramentas da qualidade sdo técnicas capazes de
administrar o processamento, coleta e disposicdo das informacdes disponiveis. Com a prética
do PDCA em uma organizagdo, as ferramentas passam a ser de grande valia para os
funcionarios dentro do sistema de gestdo gerando qualidade e produtividade.

Para Lobo (2010), as ferramentas da qualidade sdo o pontapé inicial para a melhoria
da lucratividade do processo e otimizagéo de operagoes.

Ballestero (2019) cita que as sete ferramentas da qualidade constituem instrumentos
estatisticos que buscam melhorar a qualidade de produtos e servicos com o intuito de
desempenhar papel fundamental do gerenciamento da qualidade.

As sete ferramentas da qualidade segundo Ballestero sdo: Diagrama de Pareto, Diagrama
de Causa e Efeito ou Espinha de Peixe, Folha de Verificagdo, Gréafico de Disperséo,
Histograma, Fluxograma e Carta de controle.

a) Diagrama de Pareto: conforme Avelar (2008), é um grafico em coluna que é
utilizado para ordenar e agrupar a frequéncia de ocorréncias, tendo base em que
80% das consequéncias, advém de 20% das causas. Isso permite a localizacdo de
problemas evitando futuras perdas;

b) Diagrama de Causa e Efeito: segundo Miguel (2001), o diagrama de Ishikawa foi
proposto em 1995 e € um grafico que organiza em processos diversos um problema
prioritario, descobrindo fatores que resultam em um problema indesejado na
organizacdo, auxiliando a equipe a chegar nas causas-raiz que baixam a
produtividade da organizacdo. Sua estrutura é semelhante a uma espinha de peixe,
onde a cabeca significa raiz do problema e as escamas sdo os fatores que
influenciam o problema e incluem as sub causas e consequéncias do problema e as
medidas a serem tomadas para resolver;

c) Folha de Verificacdo: Lobo descreve que a partir da coleta de dados busca-se
agrupar essas informacdes em uma folha impressa chamada de folha de verificagéo,
a fim de agilizar e facilitar o ajuntamento dos dados;

d) Grafico de Dispersao: para Lobo, este grafico procura estudar a relagdo provéavel

entre duas variaveis, realizando analises de causas e efeitos entre as duas;
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e) Histograma: conforme Lobé (2020 p62) “Consiste em um gréfico de barras que
resume visualmente a variacdo de um conjunto de dados. A natureza grafica de um
histograma permite a visualizacdo imediata da variagdo de um processo”;

f) Fluxograma: Albertin (2018, p.123) descreve que “O fluxograma indica o fluxo de
informacdo, pessoas, equipamentos ou materiais nas varias etapas do processo.

g) Carta de Controle: para Lobo o controle estatistico do processo (CEP), aplica
métodos estatisticos de controle em uma determinada atividade como estratégia

para prevenir defeitos.
2.3.1 Metodologia A3

Para Sobek (2010), a ferramenta A3 € de suma importancia para a compreensdo de
problemas e oportunidades de uma organizacdo. Trata-se de um relatério em tamanho de
folha A3, onde nesta dimensao de papel, deve conter um conjunto de informacgdes que levam
ao descobrimento do contexto e caminho para solucdo de um problema.

Segundo o Autor, o fluxo geral do A3 representa o Ciclo PDCA de melhoria, e as
principais informagbes contidas no relatério devem seguir um caminho, e ele lista sete
principais se¢oes: Historico, Condicdo atual e descri¢do do problema, Declaracdo do objetivo,
Analise da causa fundamental, Contramedidas, Verificacdo/Confirmacao de efeito e Acdes de

acompanhamento.
3 METODOLOGIA

Segundo Yin (2015), estudo de caso trata de situagdes reais de fenbmenos que originam
contextos turvos ao olhar das partes interessadas. A sua importancia se deve ao fato de no
momento n&o saber lidar com situa¢Ges complexas.

Para Marconi (2021), pesquisas exploratorias sdo investigacdes com finalidade de
formular questdes ou problemas, aumentando a familiaridade do pesquisador com um
ambiente, fato ou fenémeno, com a intencéo de obter uma pesquisa mais precisa.

O presente artigo trata de um estudo de caso pratico, de carater exploratdrio-descritivo,
com levantamento de dados documentais e coleta de informagGes nos setores de Qualidade e

Eletroerosdo. Este estudo, com as técnicas e caracteristicas acima descritas, foi realizado em
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uma empresa de médio porte, do segmén;[o metalr'nlecénico, situada na regido da serra do Rio
Grande do Sul.
Na metodologia deste trabalho estd organizado o objeto de estudo, setores de aplicacao,

diagnostico do problema atual, coleta de dados, analise dos dados e proposta.
3.1 AEMPRESA OBJETO DE ESTUDO

O estudo realizado trata-se em uma empresa que atua no ramo de Matrizaria em
Caxias do Sul-RS ha mais de 20 anos. As primeiras atuacdes ocorreram durante dez anos em
um pequeno local situado na residéncia de um dos seus presidentes.

Com o crescimento eminente e visando atender uma demanda futura, e mais a busca
incessante em tecnologia, inovacdo, qualidade e qualificacdo, os donos perceberam que
precisavam de uma estrutura maior e mais moderna. Portanto em meados de 2009,
construiram um pavilhdo adequado as exigéncias do mercado atual, em um dos bairros
industriais mais crescentes em Caxias do Sul.

Desde entdo, a empresa exerce suas atividades neste local, fabricando moldes de
injecdo, ferramentas progressivas e usinagem de precisdo para diversas areas e perfis de
clientes, sempre buscando atender e entregar a melhor qualidade possivel com o intuito de
satisfazer os clientes e 0 ambiente organizacional.

Um dos pontos mais fortes da empresa € sua acdo quanto novas tendéncias e
atualizacdes de maquinas de qualquer nivel de complexidade, softwares de programacao e
engenharia que a tornam uma das melhores matrizarias, atendendo clientes em territorio

nacional e internacional.
3.1.1 O setor de qualidade

O setor de Qualidade veio crescendo com o passar dos anos, 14 no seu inicio possuia
apenas equipamentos de medicdo convencional para controle de medidas em pecas usinadas.

Possuindo em sua estrutura a norma ABNT 1SO 9001 desde 2007, passou a aprimorar
este setor, entdo em 2012, construiu uma sala especifica de controle de qualidade devido a
crescente demanda. Neste momento foram comprados uma maquina Tridimensional, um
Durdmetro e novos equipamentos de medicédo, esta sala também passou a guardar o estoque

de todos os objetos de medicdo usados na fabrica. 1sso trouxe um ganho enorme na qualidade
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de servigos e no relacionamento comj a!h"[ig‘os .e.'ﬁovos clientes. Também ha instrucdes de
trabalho e manutencgdes elaboradas e dispostas em todos os setores da empresa em forma de
cartazes.

Atualmente o setor de qualidade atualizou sua certificagdo para a norma ISO 9001 —
2015. Outro ponto chave, é que em 2020 a empresa investiu em um equipamento de
digitalizacdo 3D para medicdo de pecas diversas em altissima qualidade, devido a solicitacdo
de clientes, e hoje complementa o setor de qualidade. Este equipamento é uma das mais

tecnoldgicas formas de se obter dados e estados de uma peca.
3.1.2 O setor de eletroeroséo

A estrutura de eletroerosao também cresceu ao longo dos anos, ainda na antiga fabrica
tinha duas maquinas convencionais que se transferiram para a nova. Aproximadamente em
2012 foi comprada a primeira maquina CNC da empresa, que possui um sistema 3R para
eletrodos, simplificando, ele utiliza 0 mesmo sistema de referéncia utilizado na fabricacéo de
eletrodos nas maquinas de usinagem antes deles irem para a erosao.

Ap0s o setor deu seu maior salto, uma das maquinas convencionais deu lugar a uma
tecnoldgica maquina de CNC Eletroerosdo, que possui o mesmo sistema 3R®, porém
aprimorado com magazine para 16 eletrodos. Devido ao grande ganho que trouxe, ndo
demorou muito para que se investisse em outra maquina semelhante.

Este mesmo sistema 3R é utilizado na tridimensional para medicdo de todos 0s
eletrodos.

Atualmente devido a rapidez e qualidade, essas duas maquinas ddo conta da grande

demanda do setor.
3.2 DIAGNOSTICO DO PROBLEMA ATUAL

Conforme foi identificado nos Gltimos anos, ha muito que pode ser melhorado, e 0s
dois setores possuem processos € manutengdes que precisam de atencdo. Alguns fatos como
retrabalho, falta de padronizacdo e manutengdes, vem dando problemas constantemente, o que

se percebe é que muitas vezes falta instrucdo e quando ha, carece de atengéo.

8 Sistema Unico de referéncia de eletrodos, utilizados na produgéo de eletrodos na usinagem e igualmente na
Eletro Erosdo. A adequacdo das maquinas com o mesmo sistema de referéncia significa que os eletrodos e as
pecas de trabalho podem ser movidos entre as maquinas sem alinhamento e verificagdo subsequentes.
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Portanto este capitulo trata de"identificar','quais sdo os problemas chave que vem
dando dor de cabeca e gerando custos desnecessarios, desperdicios de tempo em manutencdes

e erros nos processos acarretando morte de pecas.
3.2.1 Coleta e Analise de dados

Para coletar os dados necessarios, foi imprescindivel acompanhar alguns processos de
erosdo e qualidade, bem como, ler os manuais das maquinas nos campos de manutengdes.
Contudo o intuito é descobrir se é possivel melhorar 0s processos e se as manutengdes estao

sendo feitas periodicamente, conforme a fabricante estipula.
3.2.1.1 Analisando o Setor de qualidade

Neste setor a coleta de dados foi feita a partir de acompanhamentos nos processos de
medicdes de diversas pecas, tanto comparativas com 3D ou por cotas. Como se trata de uma
matrizaria, sua variabilidade de pecas medidas € de quase 100%, e € muito raro repetir alguma
medicdo, portanto o que foi levado em conta, é quanto tempo em média cada peca leva para
ser medida, isso definindo um certo tamanho e padrdo de pega medido.

Foi averiguado neste caso, que a média de tempo levado para medir uma peca € de
vinte minutos. Como falado anteriormente, existe uma variabilidade de pecas muito grande,
entdo cada uma que chega para analise na qualidade, tem que ser criada uma estratégia de
medicdo. Caso fosse uma linha de producdo que tivesse sempre as mesmas pecas, seria
possivel que esse tempo diminuisse em aproximadamente cinco minutos.

Ja no caso do sistema 3R, foi levantada a forma como é feita a medicdo de eletrodos
na tridimensional, dado o seguinte:

a) Analise do arquivo 3D no CAD: foi analisado que as vezes ao receber uma peca
ela vem sem ordem de producdo, logo ha uma dificuldade de encontrar o arquivo
3D, levando tempo desnecessario para procura dele;

b) Analise de referéncia da peca: como as pecas que chegam para erosdo, na sua
maioria das vezes estdo em fase final, suas referéncias estdo prontas, porém ha
detalhes como referéncias novas ou nao confiaveis, o que faz com que o operador
de tridimensional tenha que se deslocar para averiguar com operador ou lider qual a

referéncia que pode ser utilizada;
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c) Salvamento de eletrodos no formato XT para medicdo: Neste formato foi
averiguado que em algumas ocasifes ha tryout de pecas, portanto os arquivos
atualizados ficam salvos em outros locais de rede, o que torna dificil saber qual o
arquivo correto a se abrir, existe uma padronizacdo para isso, mas ela pode ser
melhorada;

d) Referenciamento do sistema 3R na tridimensional: O referenciamento do
sistema € sempre 0 mesmo, seja ele na usinagem, erosdo, tridimensional, eletro a
fio, entre outros, portanto somente duas pessoas operam a tridimensional apenas, e
ao acompanhar o processo de zeramento e medicdo de eletrodos no 3R, notou-se
que qualquer pessoa pode fazé-lo adotando uma padronizacdo estipulada em
documento;

e) Medidas ndo conformes dos eletrodos no 3R: os eletrodos sdo fabricados em uma
maquina especifica na empresa, porém o0 que vem acontecendo € que uma
quantidade grande esta vindo com falhas de acabamento e variacdo de medidas,
tornando impossivel repassa-los para o processo de erosdo. Isso devido a
negligéncia da programacéo e do operador, quanto a revisdes de programas e uso de
ferramentas inadequadas.

As manutenc¢des das maquinas e equipamentos de medicdo sdo realizadas por pessoas

e empresas autorizadas pela fabricante, é feito agendamento anual conforme estipulado. O que
os funcionarios realizam é o manuseio correto para evitar quebras e a limpeza dos itens.

Sobre as medic¢des por digitalizacdo 3D, foi constatado variancia dos resultados

obtidos em diversas pecas e notou-se que ao adotar um padréo de medicéo, as digitalizacdes

passaram a ficar conformes, sem que precisasse retrabalha-las.
3.2.1.2 Analisando o Setor de Eletroeroséo

Neste setor foram analisados 0s processos de setup de pecas, programacgdo, manutencéo e
erosédo em pecas com perfis diferentes.

a) Setup: Ao receber uma peca para erosdo, o operador deve abrir o arquivo
disponibilizado em 3D com a montagem da peca e eletrodos, logo realizar uma
andlise da melhor estratégia para realizar o setup, programacédo e erosdo da peca
levando em conta grampos, gabaritos, posicionamento, alinhamento, referéncia e

programacao, porém este processo exige experiéncia. Portanto existem trés pessoas
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capacitadas para operar as " rhéquinas,' entretanto apenas uma tem experiencia
suficiente para buscar a melhor otimizagdo de todas as partes no setup de eroséo.
Logo na falta deste funcionario, as pecas sdo produzidas nas maquinas, mas por
vezes acabam tendo medidas, acabamento, rendimento e tempo muito abaixo de sua
capacidade, gerando retrabalho ou até morte de pecas.

b) Programacdo nas maquinas: como se trata de uma matrizaria, existe uma
variabilidade de pecas muito grande, porém existem alguns padrdes de eletrodos e a
partir deles sdo definidas na programacdo da maquina a melhor estratégia possivel
para realizar erosdo. Esta programacdo estd na relacionada a experiéncia do
operador, portanto este conhecimento fica restrito a ele, e nota-se que ha falta de
planilhas e instrucdes de trabalho que poderiam auxiliar os outros operadores a
encontrarem a melhor forma de executarem a programacao, logo obtendo ganhos
significativos de tempo e rendimento.

c) Manutencgdo: Como no setor de qualidade, existem planilhas de manutencfes
preventivas, porém ao analisar os manuais das maquinas e alguns processos de
setup, notou-se que eles ndo atendem as reais necessidades das maquinas, ou seja,
h& manutencdes incoerentes e outros importantes que ndo constam na planilha.

d) Variacdo de temperatura na maquina CNC: Falta de climatizacédo, variacdo da
temperatura ambiente dilata 0 eixo Z em +-0,1mm, onde sua precisdo conforme o

fabricante deve ser de +-0,003 mm.
3.3 PROPOSTA DE MELHORIA

A seguir estdo dispostas as propostas de melhoria para os dois setores envolvidos neste

trabalho, onde seréo divididas para maior entendimento.
3.3.1 Melhorias no setor de Qualidade
a) Criar instrucdo de trabalho para referenciamento do sistema 3R na tridimensional
para medicdo de eletrodos.

b) Criar instrucdo de comunicagdo de referéncias de pecas, quando forem para o

préximo processo de producéo, para que fique facil do operador identificar.
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c) Elaborar instrugdes de Trabal:h'c!i 'pa‘ra rhédigﬁes bésicas de pecas no Tridimensional,
para qualquer operador com conhecimentos na maquina conseguir realizar.

d) Atualizar a planilha de instrucéo de trabalho para a tridimensional.

e) Elaborar instrucdo de trabalho e montagem para o scanner 3D.

f) Elaborar instrucdo de trabalho para o Durdmetro para qualquer colaborador utilizar
a maquina.

g) Criar planilhas de manutenc@es para controle semanais trimestrais e anuais para a

tridimensional, durbmetro e scanner 3D.
3.3.2 Melhorias no setor de Erosao

a) Elaborar Diagrama de Ishikawa e Controle Estatistico de Processo (CEP), para
identificar qual a causa da variacdo de temperatura do eixo Z, em uma das
maquinas.

b) Criar Relatério A3 para instrucdo de como resolver o problema de dilatacdo do
Eixo Z.

c) Atualizar as Instru¢Bes de Trabalho para as maquinas de eletroerosao.

d) Elaborar instrucdo para evitar erros de offsets de ferramentas quando realizar o
setup para uma nova peca em uma das maquinas.

e) Criar instrucdes e dicas de programacado das maquinas de erosao, para determinados
formatos de eletrodos.

f) Criar planilhas de manutencGes para controle semanais trimestrais e anuais para as

maquinas.
3.4 CRONOGRAMA DE ATIVIDADES
Um cronograma de atividades foi elaborado para definir as etapas do estudo e a sua

implementacdo, com datas, recursos e prazos definidos. Nele estdo dispostas todas as bases do

que foi realizado até o fim deste estudo. O cronograma esta disponivel no apéndice 2.
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tecnologia. gestan e connecimeanto

4 RESULTADOS
4.1 RESULTADOS OBTIDOS NA QUALIDADE

As propostas previstas na se¢do 3.3 foram trabalhadas, e a maioria foi implementada e
testadas, obtiveram resultados satisfatorios. Entretanto, apenas duas propostas ndo foram
introduzidas, pois ndo apresentavam viabilidade técnica para continuar com a implantacao de
melhorias. Abaixo, nas segdes 4.1.2 e 4.1.5, estardo articulados os motivos da néo

implementacéo.
4.1.1 Referenciamento do sistema 3R

Foram elaboradas duas instrugdes de trabalho, um passo a passo em vinte e trés etapas
e um guia de como realizar o alinhamento, referenciamento e registro de desvios de medidas
dos eletrodos do sistema 3R na tridimensional, onde um teste com um operador foi realizado,

e 0 mesmo conseguiu realizar a medicao de forma satisfatoria. Observe na figura 2.

Figura 2: Guia de Desvios de Medidas do sistema 3R para eletrodos

Fonte: Autor (2021).

4.1.2 Instrucéo de referéncia de pecas entre setores

Ap6s uma reunido com os operadores sobre esta instrucdo, foi visto que ndo seria

viavel estruturalmente, devido aos constantes deslocamentos de pecas na fabrica. Foi instruido
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gue no momento, todos teriam maior atengcdo quanto as referéncias, tornando mais clara sua
importancia.
Embora este método no momento seja de forma verbal, a empresa esta estudando um

padrdo para que as informagdes sejam feitas com melhor comunicagéo.
4.1.3 Instrucdo de medicao basica na tridimensional

Uma instrucdo com vinte passos foi criada para direcionar medi¢Oes de planos,
cilindros, linhas, esferas e outros, para que qualquer operador pudesse fazé-las. Foi notado
que é necessario que o operador tenha conhecimentos basicos da méaquina, caso ndo, a
possibilidade de execucéo é quase nula.

Foi feito uma simulacdo com um operador para realizacdo algumas medicGes com

base na instrucdo de trabalho e houve sucesso na execugéo das etapas descritas.
4.1.4 Planilha de instrucdo de trabalho para tridimensional

O quadro 1, mostra um passo a passo atualizado para preparacéo de medicao de pegas,

onde houve poucas alteraces em relacéo as orientagdes anteriores.

Quadro 1: Instrucao de trabalho para tridimensional

PREPARAGAO PARA MEDIGAO - CRYSTAL PLUS M574

PROCESSO O que fazer?
1 Ligar Ar Comprimido

Ligar CPU e referenciar maquina no SposWin.

Abrir programa de medigdgo MCOSMOS.

Posicionar pega na mesa.

Selecionar e calibrar ponteira para medigdo. (Caso tenha que trocar por outra ponteira).

Realizar o alinhamento e zeramento da pega.

Confeir medidas obtidas com desenho 2D/3D ou conforme solicitado.

O VIN|O|n|h(W

Gerar relatdrio quando necessario.

Fonte: Autor (2021).
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4.1.5 Instrucao de montagem e trabalho para Scanner 3D

Foi criada uma instrucdo para realizar a montagem do equipamento 3D, até que o
mesmo fique pronto para uso. Ja para a programacéo e digitalizacdo, por se tratar de algo

muito complexo que exige conhecimento técnico, ndo sera elaborada uma instrugao.
4.1.6 Instrucédo de trabalho para o Durémetro

Elaborou-se uma instrucdo para qualquer pessoa realizar a medicdo de dureza das
pecas, por se tratar de algo muito simples, os testes de manuseio com os operadores obtiveram

resultados imediatamente satisfatorios.
4.1.7 Planilhas para manutencgoes

Criada planilha de manutengdes anuais, vide quadro 3, para a Tridimensional, ja para o
scanner 3D e o durémetro, ndo foram elaboradas, pois as mesmas devem ser realizadas por
pessoal autorizado. Algumas manutencdes na tridimensional devem ser realizadas por

agendamento, com especialista técnico autorizado pela fabricante.

Quadro 2: Manutencdo preventiva da Tridimensional

MANUTENGAO PREVENTIVA - MITUTOYO CRYSTAL-PLUS M574

O que? | Quando? Como?
Evitar Diario Colocar pegas sujas e apoiar as maos na mesa de medigdo.
Limpeza da - . ;
Mesa Se Necessario |Com alcool tratado e um papel toalha limpe a mesa.
Limpeza dos Com alcool tratado e um papel toalha limpe os guias de
. Semanal
Eixos deslocamento.
Nivel da Retire tudo da mesa e coloque o nivel em 0 e 180 graus. Se
IV o . , . s
.. Mensal houver alteragdo ajuste o nivel da maquina utilizando chave de
Maquina .
boca localizada na sala.
Pressao do , - - R
L. Atras da Maquina verificar o mandmetro de ar e deve estar
circuito Mensal
. entre ?
pneumatico

Fonte: Autor (2021).
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4.2 RESULTADOS OBTIDOS NA ELETROEROSAO
4.2.1 Elaboracéo de Diagrama de Ishikawa e Controle Estatistico de Processo (CEP)
Estas ferramentas serviram para identificar a causa raiz da dilatagcdo do eixo Z em
uma das maquinas de eletroerosdo, conforme quadro 3. Os resultados do CEP estardo

disponiveis no relatério A3, conforme Apéndice 1.

Quadro 3: Ishikawa

Andlise das causas - Ishikawa ]

Processo Pessoas Equipamento Material

Programagcao errada Super Aquecimento
(Relagdo temperaturas

Méag no CEP)

Ma qualificagdo Material errado
Falta de controle de

medidas namaquina

Erro no zeramento da peca
Eletrodo errado Falta de Climatizacéo
Erro namedigéo de eletrodos Faltade manutencéo

Defeito na Maquina

Evento

Temperatura
ambiente
relacionada ao Falta de Climatizagao Temperatura Ambiente

clima (CEP)

Medidas Meio Ambiente Infraestrutura Saude, Seguranca

Fonte: Autor (2021).

4.2.1.1 Relatdrio A3 para instrucéo sobre dilatacdo do Eixo Z

Relatdrio produzido e encorpado com a solucdo para manter o eixo Z estavel, tornando
0 problema facilmente solucionavel e entendido por quem o0 acesse. Logo ap06s sua
implementacdo ja foi realizado um teste com um operador, onde 0 mesmo conseguiu
compreender e resolver o problema. O relatorio esta disponivel no apéndice 1.

4.2.2 InstrucGes de Trabalho para as maquinas de eletroeroséo

As planilhas foram atualizadas para as duas maquinas, acrescentando informacoes

relevantes. Foram colocadas em um quadro disposto ao lado das maquinas.
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4.2.3 Instrucao para evitar erros de offsets

Planilha criada com vinte passos de como evitar erros de offsets no momento em que o
operador troca de peca. Observou-se que ao longo de uma semana o operador veio
solidificando o hébito de realizar este procedimento, isso devido a repeticéo.

4.2.4 Dicas de programacao

Foram criadas dicas especificas de programacdo para as maquinas, onde séo listados
formatos e tipos de eletrodos, e quais as melhores opc¢des de offsets e tipos de programacdes a
serem executadas na maquina, para obter o melhor desempenho possivel. Conforme for

surgindo novas especificidades de erosao, a planilha ira sendo atualizada.
4.2.5 Planilhas de manutencdes para erosao

No quadro 4, ha um exemplo de formato de planilha de manutencdo de uma das
maquinas CNC de erosao, que serve como um guia de como realizar cada procedimento. O
controle das manutencdes é feito em uma outra planilha, onde séo registradas as datas e o que

foi realizado.

Quadro 4: Manutengdo Maquina Erosdo CNC

MANUTENCAO PREVENTIVA - Eletro Erosdo SODICK AG60L

O que? Quando? Como?
Limpeza da Disria Limpar as paredes do tanque de usinagem e seu fundo com pano
Bandeja ou pincel.

Retirar e limpar os filtros de ar do painel elétrico (Lado dir.

Filtros de Ar Semanal

Maquina) e da unidade de resfriamento (Lado esq. Maquina).
. . Retirar a tampa do resevatério dielétrico atras da maquina. O

Verificar nivel R N

do dielétrico Mensal Dielétrico deve ficar entre 50mm ou 100mm do topo do tanque.
(OBS: Usar VITOL2 da Sodick se houver)

Pressdo do

N Atras da Maquina verificar o manometro de ar e deve estar entre
circuito Mensal

pneumatico

6.5MPa

Engraxamento

Trimestral

Utilizar pistola de graxa nos bicos ao lado do cabecote e acima do
tanque de usinagem

Inspecdo nivel
de Sleo
serpentina

Trimestral

Abastecga o 6leo até o centro do medidor de nivel com a
alimentagdo elétrica ainda desligada. Oleo Tetra 2 ou Mobil
Velocite N.2 3 Necessario 19 litros

Trocar o filtro

A cada 6
meses ou
press3o
superior a
estipulada

Desligue a Maquina. Retirar a tampa do resevatdrio dielétrico atras
da maquina. Soltar os filtros e retirar as vedag¢des de borracha.
Realizar a troca dos Filtros. (OBS: Utilize um carrinho de cavaco
para transporte dos filtros).

Limpeza da
Escova de
Condutividade

A cada 1000
horas

Para a manutenc¢do correta deste item olhar no manual Sodick o
procedimento no campo de manuteng¢des

Verificar
Pressdo do
Filtro

Mensal

Trocar acima de 0,18Mpa 50HZ 0,20Mpa 60HZ

Ventiladores

Se Necessario

Desligue a Maquina e Limpe os Ventiladores localizados no teto.

Magazine

Se Necessario

Limpe e coloque um pouco de éleo nas guias para evitar desgaste e
ferrugem.

Fonte: Autor (2021).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo de caso conseguiu aperfeicoar os setores de qualidade e erosdo da empresa
objeto de estudo, através de um ponto inicial, baseado em solucionar problemas decorrentes.
Através desta problemaética, a questdo a seguir pdde ser respondida com sucesso: “quais
meétodos de gestdo a vista sdo necessarios para minimizar erros por falta de
padronizacéo nos processos de erosao e qualidade?”.

As ferramentas da qualidade e o conceito PDCA serviram de apoio para consolidar a
questdo, onde pode-se descobrir quais eram 0s pontos que precisavam ser trabalhados e de
que forma seriam resolvidos e melhorados consecutivamente.

Utilizando e implementando o conceito de gestdo a vista, notou-se resultados
satisfatorios com custos insignificantes, aumentando a produtividade e controle dos processos
envolvidos. Além de que os templates criados, podem ser utilizados por outros setores
posteriormente.

O objetivo geral deste estudo: “minimizar os erros por falta de padronizacao nos
processos de erosdo e qualidade.” foi trabalhado com sucesso e atendeu as principais
demandas dos setores. Os testes foram aplicados, e houve respostas positivas dos funcionarios
da empresa.

Sobre o primeiro objetivo especifico estipulado no inicio do trabalho: “Identificar
quais sd0 0s erros comuns que ocorrem nos setores de qualidade e erosdo.” foi de grande
valia, pois além de conhecer melhor os problemas que ocorrem, houve uma maior interagdo
com os funcionérios dos setores, tanto pessoal, quanto técnico, pois 0s mesmos se envolveram
e despontaram interesse em busca de soluces.

Para o segundo objetivo: “Estudar quais ferramentas serdo utilizadas para cada
situacdo de erro ou problema.” as ferramentas foram aplicadas e cabiveis para 0s processos.
Analisando a dilatacdo do eixo Z, onde houve maior uso, foi gratificante ver o resultado final
e como as ferramentas d&o base e auxiliam na tomada de decisdes.

Quanto ao objetivo: “Criar relatérios de resolucdo dos problemas e erros”, cada um foi
pensado e trabalhado com carinho e atencgéo, através de estudos em manuais das maquinas,
casos do cotidiano e conhecimentos da area de qualidade, notou-se que eles atenderam as
necessidades das maquinas e dos processos, porém ha margem para melhorias e novos topicos

que serdo implementados ao longo dos anos.
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O Ultimo objetivo era: “Implahtér os relatérios e instrugdes por meio de gestédo a
vista.” o0s relatérios utilizaram espacos nos setores e foram facilmente acessados, 0s
funcionarios relataram maior interacdo com o0s principais pontos relacionados, e ganharam
maior produtividade e senso de responsabilidade em suas atividades. O uso das instrucoes
tornou vidvel outros operadores executarem manutencBes e pProcessos que antes eram
realizados apenas pelo responsavel, isso fez com que o lider tivesse menos encargos,
aliviando a carga de trabalho, obtendo margem para trabalhar em cima de novas melhorias.

Este estudo comprovou que, por se tratar de uma empresa de pequeno porte e de
grande variabilidade de processo, o uso de ferramentas e métodos da qualidade surgiram
como uma oportunidade de elevar o potencial da organizacéo, tanto estrutural, como pessoal,
expandindo-se a estrutura e o clima organizacional consequentemente elevando a satisfacdo
de clientes.

Falando sobre a parte académica, foi um semestre de grande evolugéo pessoal, houve
quebra de barreiras e grande evolugio na aplicacdo de métodos organizacionais. E uma
satisfacdo enorme terminar este estudo e ver os objetivos serem alcancados, ha muito o que
melhorar e nisso a qualidade se mostra sem fim, é uma busca incessante e de frutos
rapidamente percebidos. Buscar a melhoria continua deve ser a base do dia a dia pessoal e
profissional.
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APENDICE
APENDICE 1: RELATORIO A3

Relatério A3 Maquina Erosdo CNC

Elaborado por: Jonathan Franca Raota
Aprovado por: Daniel Frozza

Titulo: Dilatacéo do Eixo Z, Eletro Erosdo

Data: 19/11/2021 Responsavel: Jonathan Franca Raota

1. Contexto/ Histérico

6. Contramedidas Propostas

Ao conferir no setor de qualidade pecas erosionadas na maquina, notou-se que havia

variagdes de medidas no EIXO Z nas erosdes feitas na mesma pega, que chegam a

uma amplitude de 0,06 centésimos. Por se tratar de uma maquina de alta preciséo,
seria toleravel apenas +-0,005 milésimos de diferenca de medida.

2. Condigéo Atual

O problema é recorrente em pegas onde a erosdo dura mais de duas horas. Até este
tempo as pecas variam apenas 0,01 centésimo no eixo Z, o que seria toleravel dentro
das especificagdes, mas ainda ndo aceitavel sabendo da tecnologia e preciséo da
maquina. Acima deste tempo foram encontradas medidas 0,06 centésimos fora do
programado no eixo Z. Isso acarreta diferenca nos fechamentos dos moldes ficando
fora da especificagdo de medidas, muitas vezes impossibilitando o retrabalho e

1: A forma mais efetiva de resolver o problema seria colocar a maquina em um ambiente climatizado
24hrs por dia em uma temperatura de 20 graus conforme analise do CEP realizado pelo Jonathan.
Foi constatado que quando a temperatura ambiente ficou préxima de 20 graus a maquina teve a
maior preciséo e estabilidade de medidas e outros componentes avaliados no CEP, tornando
aceitavel seu uso.

2: Enquanto a maquina ndo for climatizada, deve-se no periodo de 2:00 em 2:00hrs, realizar o
zeramento do EIXO Z na pega que estiver sob a maquina. Isso devido a analise do CEP que mostra
\variagédo aceitavel neste intervalo. (OBS: Ao ligar a maquina, aguardar 1:00hr para iniciar o
zeramento e erosdo da peca).

Se for deixar a maquina erosionando sem supenvis&o, acrescentar sobremetal de 0,08 centésimos
em todos os offsets do Eixo Z nos eletrodos de desbaste e n&do usar os de acabamento no periodo
em que ndo houver supenis&o. (OBS: Eletrodos de Acabamento tem 6timo rendimento, ent&o néo
hé perca significativa de tempo).

5. Identificacéo de causas potenciais ]
Falta de Climatizacdo e Temperatura Ambiente |

concerto da pega. 7. Plano
O que? (What?)| Quem? (Who?) %:1712[:1?7; (\A(l)ir::;??) Quanto? (How?) Estado
3. Objetivos e Metas Zerar Eixo Z Jodo De 2 em 2hrs Na peca
- o ) L Erosdo dapeca|  Jodo ApGs 10t MAG. |1 de Erosdio
O objetivo deste relatério é deixar claro o que ocasiona este problema de variagéo de Ligada
medida e as solugdes mais vidveis e seguras para que ndo ocorra mais. SobreMetal de Joio Eros&o sem  |Nos OFFSETS eixo
0,08 no Eixo Z Supenisao Z dos eletrodos
Climatizar Daniel 10/10/2021 _|Setor de Eroséo| R$ 15.000,00 | Aguar. Aprov
4. Analise |
Griéfico de Temperatura ~ |8_Acompanhamento
"‘: | |O zeramento do eixo Z e seu acompanhamento depende do compromisso do operador da maquina.
s O Setor de qualidade acompanhara o processo realizando a medi¢do das pegas que sairem da
g = e erosé&o.
E“m = = Algumas méquinas precisam ser climatizadas para garantir a sua precis&o, caso nao sejam, deve-

se realizar o CEP ou outras ferramentas que auxiliem na busca da causa raiz e solug&o do problema
ou erificar diretamente com o fabricante.

Ha medidas que geram custo alto e ndo podem ser solucionadas de imediato, entdo busca-se meios
de amenizar o problema até que seja feito da forma correta.

Fonte: Autor (2021).

APENDICE 2: CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

Cronograma de melhorias de processos de Erosdao e Qualidade na Redan

Realizado
_ Planejado
Né&o realizado
Ago | set [ out | Nov [ pez | oBSERVAGOES
ETAPAS ATIVIDADES RESPONSAVEL
1 Reunir-se com Presidente da Empresa Jonathan
2 Levantar areas de atuagdo e setores Jonathan
3 Reunir-se com operador ou responsavel do setor Jonathan
4 Levantar dados dos setores com os operadores Jonathan
5 Levantar ferramentas da qualidade para cada setor Jonathan
6 Apresentar previamente o método ao operador Jonathan
7 Elaborar A3 de acordo com cada setor Jonathan
8 Apresentar os relatérios A3 ao presidente e lider da empresa _ [Jonathan
9 Revisar e Corrigir os relatérios Jonathan
10 |Apresentar relatérios corrigidos Jonathan
11 |Reunir-se com operadores para instrucdes Jonathan
12 | Aplicar metodologia nos setores Jonathan
13 |Revisar e Corrigir os relatérios Jonathan

Fonte: Autor (2021).
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Estudo dos impactos de erros de cadastro dos processos
de laboratorios de analises clinicas.

PAMELA SOARES CRUZ®
CHARLES RUI¥

RESUMO

Este artigo aborda o tema de melhorias da qualidade em processos de laboratorios clinicos. O
estudo deu-se a partir da questdo problema: “Como 0s erros de cadastro impactam a rotina de
trabalho dos processos e resultam em custos da ndo qualidade?” Desse modo, considerou-se
como objetivo geral diagnosticar as perdas por erros de cadastro e medir os custos da nédo
qualidade nos processos. Esta pesquisa quanto aos objetivos considerou-se exploratéria e aos
seus procedimentos técnicos como um estudo de caso. Utilizou-se ferramentas da qualidade,
depoimentos de equipes relacionadas e analises de indicadores. Conforme os resultados
apresentados foi realizado o plano de acdo. Com as novas praticas, espera-se prevencdo nos
erros de cadastro que resultam em desperdicios e retrabalhos, além de melhorar o desempenho
dos processos analiticos. Os custos apresentam-se unicamente de forma qualitativa, ainda
assim, permitem a compreensdo necessaria para avaliar suas origens e seus efeitos nos
processos da empresa.

Palavras-chave: Processos. Laboratorio. Erros de Cadastro. Analises. Melhorias.

ABSTRACT

This article addresses the topic of quality improvement in clinical laboratory processes. The
study was based on the problem question: "How do registration errors impact the work routine
of processes and result in non-quality costs?" Thus, it was considered as a general objective to
diagnose losses due to registration errors and to measure the costs of non-quality in the
processes. This research regarding the objectives was considered exploratory and its technical
procedures as a case study. Quality tools, testimonials from related teams and analysis of
indicators were used. According to the results presented, the action plan was carried out. With
the new practices, it is expected to prevent registration errors that result in waste and rework,
in addition to improving the performance of analytical processes. Costs are presented only in
a qualitative way, yet they provide the necessary understanding to assess their origins and
their effects on the company's processes.

Keywords: Lawsuit. Laboratory. Registration Errors. Analysis. Improvements.
1 INTRODUCAO

A melhoria continua é uma das palavras-chave quando se fala em gestdo da qualidade

em laborat6rios de analises clinicas. Zanusso Jr. (2015) afirma que a busca por melhoria

® Aluna graduanda no curso de Tecnologia em Gestdo da Qualidade pelo Centro Universitario — Uniftec. Possui
curso técnico em Ciéncias Contabeis e trabalha em um renomado laboratério clinico da regido ha mais de 12 nos.

10 Engenheiro de Producdo e Mestre em Administragdo pela UCS - Universidade de Caxias do Sul e pos-

graduado em Gestdo Empreendedorismo e Marketing pela PUC-RS. E professor do Centro Universitario —
Uniftec dos eixos de Negdcios e Engenharias.
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continua deve ser prioridade para 0s laboratérios de analises clinicas, oferecendo o melhor
servico possivel. Para este fim, todo o processo deve ser avaliado constantemente, facilitando
a identificacdo e controle das falhas.

Encontrar métodos de rotinas utilizando recursos, tempo e equipe de maneira
inteligente, sem davidas, traz rentabilidade e torna a empresa mais competitiva no ambiente
atual. Para isso torna-se indispensavel o controle de processos analiticos, a integracdo dos
gestores e 0 engajamento dos funcionarios.

O controle de processos juntamente com os custos envolvidos contribui para uma
andlise consistente, isso porque compreende despesa de conformidade (equipamentos,
materiais, equipe, entre outros) e ndo conformidade (erros de processos analiticos). Os
objetivos desses processos sdo identificar perdas ou progressos em determinadas atividades na
empresa, direcionando a tomada de decisGes nas areas mais criticas, e consequentemente
trazendo a melhoria da qualidade e a redugéo dos custos.

Na dindmica dos processos, sao fundamentais a definicdo e o questionamento continuo
dos pontos de controle. Quanto mais cedo for detectada a falha, menores serdo 0s custos
perdidos nos processos e consequentemente o menor o custo da qualidade (ROBLES JR.,
2009).

O estudo desenvolvido serd no laboratério de andlises clinicas, que neste trabalho seréa
chamado de “Beta”. Entendendo que a qualidade dos exames esta diretamente ligada com a
rotina dos processos e 0s custos envolvidos, viu-se a necessidade de analisar o indicador de
erros de cadastro. Este indicador pertence ao setor de atendimento, porém seu efeito atinge 0s
demais setores, e afeta 0 andamento dos processos da empresa.

Levando em consideracdo o tema abordado de grande relevancia, fez-se o seguinte
guestionamento: Como os erros de cadastro impactam a rotina de trabalho dos processos
e resultam em custos da ndo qualidade no laboratoério?

O objetivo principal deste artigo é diagnosticar as perdas por erros de cadastro e medir
0s custos da ndo qualidade nos processos do laboratorio.

Partindo do objetivo principal, se estabelecem o0s seguintes objetivos especificos:

a) ldentificar as falhas mais recorrentes do indicador erros de cadastro.

b) Identificar as possiveis causas para estas falhas.

c¢) Identificar os efeitos que as falhas resultam.

d) Definir um plano de acéo.
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O cadastro de exames é um 'prlocesso da fase pré-analitica do laboratério, e ele
determina o seguimento dos demais processos, podendo sua falha alcancar a fase analitica e
pos-analitica. O cadastramento equivocado de um exame ou 0 esquecimento dele pode gerar
retrabalho aos setores, atraso no resultado, desperdicio de reagente, e até mesmo recoleta da
amostra, que por sua vez gera insatisfacdo ao cliente. Logo, provoca uma série de
consequéncias que impactam diretamente com o custo da ndo qualidade.

Este estudo justifica-se pela importancia das informacdes apresentadas, trazendo os
efeitos causados a rotina de trabalho e igualmente favorece a anélise de permanéncia do setor
de revisdo, implantado como seguranca de falhas, e que vem sendo pauta de discussdes por

parte da alta administracdo sobre sua real eficacia dentro do processo.
2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE

A gestdo da qualidade pode ser definida como uma unido de métodos universais que
qualquer empresa pode usufruir para constante melhoria dos processos e produtos (JURAN,
2015).

Lobo (2010) determina que qualquer acdo que esteja relacionada com a politica da
qualidade ou objetivos, que por meio de elaboracédo, controle, e melhoria seja implementada
na empresa, esta ligada diretamente com a gestdo da qualidade. Ele completa, salientando que
a responsabilidade é de todos os patamares da gestdo, porém deve ser dirigido sempre pelo
topo da gestdo, chamando a atengdo as questdes econémicas da organizacao.

Desde a década de 30, nos Estados Unidos a sistematica da qualidade vem sendo
ponderada, estruturada e aperfeicoada. Surge na década de 50, a preocupacdo com a gestdo da
qualidade, neste contexto mostra-se uma nova realidade com enfoque no uso de métodos,
conceitos e técnicas (LONGO, 1996).

J& no Brasil, se iniciou os primeiros passos pela qualidade no final da década de 50,
onde a industria brasileira alcancou uma maior reciprocidade entre setores, incluindo nessa
evolucdo da qualidade os laboratorios clinicos (ALGARTE, 2000).

Para Paladini (1997), a importancia da gestao da qualidade para 0os meios operacionais
das empresas, vai além do aumento da produtividade, pode reduzir custos, gerando uma

gestdo eficiente e trazendo vantagem competitiva.
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Trazendo as consequéncias de quem ignora a importancia da qualidade, Chiavenato
(2014) afirma que ao deixar um cliente insatisfeito, além de diminuir a venda do produto ou
servico, essa experiéncia ruim ird ser informada a outras pessoas, implicando na imagem
negativa da empresa. Deve-se estar sempre a par das expectativas dos clientes, surpreendendo

sempre de forma positiva.

2.1.1 Controle da Qualidade

O controle de qualidade foi criado dentro das Forcas Armadas, nos Estados Unidos,
sua finalidade era melhorar a producdo de maquinas de guerra, elaborando métodos de
controle e conferéncia de produtos (SELEME, 2008).

Décadas depois, Paladini (1997) trouxe o conceito de controle da qualidade sendo um
conjunto muito complexo e enérgico, que engloba direta ou indiretamente todos os setores da
organizacdo, melhorando a qualidade do produto.

Dessa forma, é indispensavel a interacdo dos setores e pessoas dentro da empresa, para
que ao final do processo o resultado seja 0 produto ou servico que se esperava. O autor
Crosby (1994) continua sua afirmacéo, garantindo que a qualidade esta relacionada com “zero
defeito”, de “fazer certo da primeira vez”, mas explica que isso ndo significa ndo errar, mas
sim, que todos da organizacdo devem estar comprometidos, trabalhando em um objetivo
comum.

Essa ideia se completa com a asser¢do de Feigenbaum (1994, p. 30), “qualidade ¢é a
correlacdo dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série de fatores relacionados
com marketing, projetos, engenharia, producdo e manutencao, que exercem influéncia sobre a
satisfacdo do usuéario”.

Ainda dentro desse contexto, Juran (2015) sustenta que o controle da qualidade,
consiste na relacdo entre as caracteristicas do produto e as necessidades do cliente, que vao ao
encontro da prevencao e correcdo de falhas.

Para isso é importante que todo laboratério tenha seu foco principal na melhoria
continua, ou seja, mantendo o monitorando e controle dos seus processos, com o0 objetivo de
verificar possiveis erros, tanto para atenuar as consequéncias, como para evitar reincidéncias
(CHAVES, 2010).
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2.2 PROCESSOS LABORATORIAIS

Processo € um conjunto de atividades relacionadas que recebe o insumo e o transforma
em resultado, com base nos pardmetros pré-estabelecidos. Logicamente que essa mudanca
deve adicionar valor agregado (JOHANSSON, 1995).

Ja Harrington (1993) define processo como funcgdes interligadas de forma coerente,
que para encontrar os resultados conforme seus objetivos estipulados utilizam todos os
recursos da empresa.

No contexto do laboratorio clinico, Xavier et al. (2016) explicam gue a pouco tempo
atras, entendia-se como processo para liberacdo de um exame, apenas 0 processo de coleta de
material bioldgico (inicio), e a emissdo do laudo (fim). Atualmente, entende-se que o inicio do
processo laboratorial pode iniciar antes mesmo da solicitacdo de exames, por isso é tdo
importante a padronizagdo para a qualidade dos servicos oferecidos, procurando identificar
falhas e trabalhando na correcdo e prevencdo. Para melhor entendimento, costuma-se dividi-
los em fases pré-analitica, analitica e pos-analitica.

Chaves (2010) conduz a mesma opinido quando argumenta que a garantia da
qualidade em laboratérios clinicos é estruturada a partir das etapas primordiais: pré-analitica,

analitica e pds-analitica.
2.2.1 Fase Pré-Analitica

Compreende tudo o que antecede a andlise, como prescricdo de exame, condi¢bes de
preparo do paciente, coleta, transporte, manipulacdo e armazenamento da amostra. Os autores
ainda complementam dizendo que em recentes estudos desenvolvidos, constataram que 68% a
93% dos erros laboratoriais acontecem nessa fase, devido & falta de padronizagdo (XAVIER
etal., 2016).

As causas nao analiticas que interferem na realizacdo dos testes estdo associadas as
variagOes pré-analiticas e se ndo controladas podem comprometer a veracidade do resultado.
Para Motta (2009), poderdo ser minimizadas as ocorréncias de falhas se os procedimentos
forem bem avaliados. Alguns dos procedimentos essenciais que auxiliam na precisdo do
resultado séo:

a) Preenchimento do cadastro do paciente.

b) InformagGes pertinentes aos exames.

c) ldentificacdo do material biologico
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d) Registro da coleta ou do recebimento da amostra pelo colaborador.

e) Prudéncia com a manipulacdo da amostra (transporte, temperatura e

armazenamento).
2.2.2 Fase Analitica

Esta fase se inicia com a verificacdo e validagdo da amostra, ou seja, inspecionando se
ela esta apta para analise, observando tanto a forma fisica do material, como as
particularidades do pedido cadastrado, como por exemplo, medicacdes do paciente. Nesta fase
sdo destacados os avangos tecnoldgicos, como a automacdo e as novas metodologias
aplicadas. O término dessa fase ocorre com o resultado da anélise (XAVIER et al., 2016).

2.2.3 Fase Pés-Analitica

Nessa fase, englobam liberagdo de laudo, armazenamento de amostra, envio e
arquivamento de resultado. E evidente o aumento da qualidade nas analises, apds o
desenvolvimento da tecnologia da informacdo (TI), minimizando e eliminando importantes
fontes de erros. Porém, falhas e ndo conformidades ainda acontecem e devem ser sempre
avaliadas (XAVIER et al., 2016).

2.3 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade sdo valiosos instrumentos que colocam em prética toda a
teoria da qualidade, possibilitando a verificacdo, interpretacéo e solucéo de problemas para as
organizacOes (OLIVEIRA, 2014).

Segundo Oliveira (2014), os principais objetivos das ferramentas da qualidade sdo:

a) Auxiliar na visualizacdo e compreenséo.

b) Prover elementos de controle.

¢) Exercitar a criatividade dos envolvidos.

d) Promover a melhoria continua.

“As ferramentas da qualidade s&o um primeiro passo para a melhoria da lucratividade

do processo por meio da otimizagéo das operacfes” (LOBO, 2010).
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2.3.1 Custos da Nao Qualidade

Segundo Carpinetti (2016), a gestdo da qualidade objetiva a melhoria dos requisitos
estipulados pelos clientes e a redugdo dos custos da ndo qualidade. De maneira geral, 0s
custos da qualidade compreendem os custos decorrentes da falta da qualidade, assim como 0s
custos para atingir a qualidade.

O custo de qualidade é classificado como um custo de precaucdo, ou seja, acontece
quando se busca evitar problemas. Envolvem o gasto na identificacdo de problemas, antes da
producéo de algum bem ou servico (OLIVEIRA, 2004).

Feigenbaum (1994) explica, de acordo com a figura 1, que os custos da qualidade
podem ser divididos em dois grupos fundamentais: custo de controle, que apresentam carater
preventivo e custos de falhas de controle, que apresentam carater corretivo. Os custos de
falhas de controle podem ser subdivididos em prevencdo e avaliagdo, a0 mesmo tempo em
que os custos de falhas podem ser subdivididos em falhas internas e externas. Os custos de

falhas podem ser chamados de custo da ndo qualidade ou custos da ma qualidade.

Figura 1 — Custos da Qualidade

CUSTOS DA
PREVENCAD
CUSTOS DO
CONTROLE
n CUSTOS DA
AVALIAGAO

CUSTOS DE FALHA
INTERMA

CUSTOS DE FALHA
MO CONTROLE

CUSTOS DE FALHA
EXTERNA

Fonte: Feigenbaum (1994).

a) Custos da prevencdo: sdo aqueles que evitam a ocorréncia de defeitos e nédo
conformidade, incluindo gastos com a qualidade. (FEIGENBAUM, 1994).
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b) Custos de avaliacdo: compée;nrlbrs (‘:ust.o.s'.'de manutenc¢éo dos pontos da qualidade da
organizacdo, por meio de inspecdo do produto ou servico. (FEIGENBAUM, 1994).
c) Custos de falhas internas: acontecem na medida em que séo identificados erros no
processo interno, como retrabalhos. Abrangem perda de tempo nas atividades e
falta de concentracdo na operacdo realizada. (OLIVEIRA, 2004).
d) Custos de falhas externas: abrangem a insatisfacdo do cliente, ou seja, sdo

associadas a devolucdes e reclamagdes. (ROBLES JR., 2009).
2.3.2 Grafico de Pareto

Conforme Lobo (2010), o grafico de Pareto € um grafico de barras que ordena os
elementos por ordem de importancia, permitindo a priorizacdo dos problemas a serem
tratados. E identificado pela proporcdo 80/20, que significa que 80% das causas contribuem

para 20% dos problemas, como mostra a figura 2.

Figura 2 — Exemplo de Grafico de Pareto
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Fonte: Lobo, (2010).
2.3.3 Diagrama de Causa e Efeito

Também conhecido como diagrama de Ishikawa ou espinha de peixe, foi construido
por Ishikawa na universidade de Toquio em 1943. E uma ferramenta que relaciona um efeito
com todas as possiveis causas que contribuiram para esse resultado, conforme ilustra a figura
3. (PEZZATTO et al., 2018).
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Figura 3 — Exerh'prlnoxdé' D‘iagr(a'ma de Causa e Efeito

Método Maquina Medida

Meio ambiente Material Mao-de-obra

Fonte: Adaptada de Ramos; Almeida; Aradjo (2013).

2.3.4 Matriz GUT

A matriz GUT, sigla utilizada para Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, é uma
ferramenta para avaliar e priorizar pontos a serem trabalhados na empresa. E aplicada para
estratégias, solucdes de problemas, desenvolvimento de projetos, tomada de decisdes e outros.
Sua grande vantagem é o auxilio na tomada de decisdes, gracas ao seu formato que permite a
analise de forma quantitativa, conforme figura 4, podendo selecionar suas prioridades para

acOes corretivas e preventivas. (PERIARD, 2011).

Figura 4 — Exemplo de Matriz GUT

Grau critico  Sequénciade

Problema Gravidade Urgéncia Tendéncia (GXUXT) atividades
Atraso na entrega de matéria-prima 4 4 3 a8 i
Capacitagio da equipe de vendas 3 3 1 3 39
Defeitos na producdo da embalagem 3 5 5 125 19
Aumento no consumo de agua 3 2 1 5 42

Fonte: Periard (2011).
2.3.5 Ciclo do PDCA
E conhecido como ciclo da melhoria, seu principal objetivo é organizar as atividades

dos processos, para que aconteca o desenvolvimento planejado das atividades. Seu uso

adequado leva ao crescimento da empresa em uma base sélida. (LOBO, 2010).
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O ciclo PDCA, ou ciclo Deming:-S:Hev‘vha.rt.'éeguem as quatro etapas (Plan, Do, Check,
Action), com base na figura 5, descritas por Carpinetti (2016).

a) (P) Planejamento: deteccdo do problema; analise das causas possiveis; e elaboracao
de solugdes.

b) (D) Execucéo: treinamento e execucéo das atividades conforme o planejado.

¢) (C) Verificagdo: diagnostico de dados e comparacdo dos objetivos com o resultado
obtido.

d) (A) Acdo corretiva: correcdo dos pontos ndo conformes, e caso necessario novos

planejamentos de melhoria e reinicio do ciclo.

Figura 5 — Ciclo PDCA
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Fonte: Carpinetti (2016).

2.3.6 Indicadores de Desempenho

Os indicadores de desempenho auxiliam na mensuracdo do grau de sucesso de uma
determinada estratégia ou objetivo. Porém um indicador mal formulado, de muita
complexidade, sé atrapalha na obtencdo de resultados. Portanto um indicador deve ser claro,
com metas bem especificas, com base na estratégia da empresa. (CORAL, 2002).

Conforme a figura 6, analisamos a separacdo horizontal, que evidencia a necessaria
interacdo entre indicadores, para facilitar a rastreabilidade e medicdo dos processos
(estratégico, tatico e operacional) e a separacdo vertical de indicadores, que monitora a
entrada, processamento e saida. (CAMILLIS, 2018).
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Figura 6 — Siste‘rhésﬂdé‘ Ihdiéédbres de Desempenho

INDICADORES

Estratégico Estratégico Estrategico
Tatico Tatico Tatico
Operacional Operacional Operacional

Fonte: Camillis (2018).

3 MATERIAIS E METODOS

Esta pesquisa quanto aos objetivos considerou-se exploratoria e aos Sseus
procedimentos técnicos como um estudo de caso. Para Gil (2018), as pesquisas exploratorias
tém a finalidade de tornar o problema mais compreensivo e ajudar a construir hip6teses com
maior facilidade. Sua elaboracao tende a ser mais flexivel por considerar diversas questdes do
estudo.

Com o estudo de caso bem estruturado é possivel planejar boas solucGes, levando em
conta a situacdo atual da empresa, e 0 resultado que se quer encontrar ap6s as alternativas
apresentadas. (NASCIMENTO, 2012).

3.1 OBJETO DE ESTUDO

Este estudo foi realizado no laboratério “Beta”, que desde 1976 caminha em busca da
melhoria continua, atualizando-se constantemente para atender as necessidades da populacéo.
Hoje, com mais de 200 profissionais atuando em diferentes areas, o laboratdrio dispde tanto
de atendimentos fisicos, quanto atendimentos domiciliares e empresariais, além de servir
como apoio na realizagdo de exames para laboratorios menores.

Preocupando-se com a qualidade dos processos desempenhados, o laboratério “Beta”
é certificado pela norma ABNT NBR ISO 9001:2015, Sociedade Brasileira de Patologia
Clinica/Medicina Laboratorial (PALC) e Proficiéncia em Ensaios Laboratoriais (PELM).
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Os processos considerados primordiais e que garantem o0 monitoramento e
controle sobre a empresa sdo: Processo de Atendimento a Clientes (Recepcdo), Processo de

Coleta, Processo de Analise de Exames, como mostra a figura 7.

Figura 7 — Fluxo dos Processos do Laboratorio “Beta”.

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

PROCESSO DE PROCESSO DE

ATENDIMENTO ANALISE
A CLIENTES

i PLANOS ESTRATEGICOS - PROCESS0S PRINCIPAIS ] PROCESSOS DE APOIO |':'j SERVIGOS DE TERCEIROS

Fonte: Manual da Qualidade, empresa “Beta” (2011).

O processo de atendimento a clientes faz parte da fase pré-analitica do laboratério
clinico, fase crucial, responsavel pelo desenvolvimento dos processos seguintes, podendo dar
seguimento a um ciclo de processos tranquilo e &gil, como em sua forma negativa,
transformar o ciclo conturbado e com tendéncia a desperdicios e retrabalhos. Por se tratar de
uma parte do processo em que o percentual de erros € o maior, comparado com as demais
fases, o presente estudo ira centralizar o desenvolvimento no processo de atendimento e

respectivos efeitos no processo de analises, com maior enfoque em erros de cadastro.

3.1.1 Processo de Atendimento

Na fase inicial de atendimento a clientes, acontece a verificacdo da situacdo em que o
paciente se encontra sob as condi¢fes necessarias para a analise dos exames. Normalmente
esta etapa é realizada pela profissional que se encontra na recep¢do do laboratério. Logo apos
esta etapa, orienta-se 0 paciente ao preparo adequado e aconselha-se a realizar a coleta em
outro momento, caso ndao se encontre nas mesmas condi¢cbes ou encaminha-se para 0
cadastramento no sistema, se suas condicGes estiverem de acordo com 0s requisitos dos

exames solicitados.
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No cadastramento da guia, séo identificados todos os dados do paciente, como: nome,
telefone, endereco e medicamentos utilizados. Também sdo preenchidos os dados da guia em
especifico, sendo nome do médico, convénio, exames solicitados, informacdes pertinentes aos
exames e ao convénio, e observacdes em geral. O anexo 2 apresenta um exemplo de guia
medica.

Grande parte das solicitacdes nao sdo feitas de maneira eletronica pelos médicos, ou
seja, sdo escritas @ mao. Isso torna a identificacdo dos exames mais dificil, pois cada médico
tem uma grafia diferente, e uma forma de solicitacdo de exames. Cabe ressaltar que um exame
pode ter inimeras nomenclaturas, dificultando ainda mais na identificacéo para cadastro.

O cadastramento equivocado de algum exame ou a falta dele interfere diretamente nos
processos seguintes. Apds o cadastramento da requisicdo no sistema, € gerado
automaticamente um protocolo de atendimento, com as devidas etiquetas de identificacdo das
amostras bioldgicas. A partir deste ato, se inicia a rastreabilidade do pedido, sendo possivel
monitorar qualquer acdo com a amostra. Ficara registrado no sistema, a data, horério,
colaborador que realizou a coleta, colaborador que recebeu a amostra, colaborador que
realizou a analise do material e liberou o resultado, e até mesmo acessos e impressoes
posteriores feitas pelo paciente ou médico. O anexo 1 demonstra o fluxograma dos processos

para melhor entendimento.
3.1.2 Processo de coleta

O paciente é encaminhado para o setor de coletas, onde o colaborador confirma as
informacdes pertinentes ao exame e ao paciente, e apés a confirmacdo dos dados realiza a
coleta e 0 registro no sistema. ApOs esse processo 0 paciente é liberado e a amostra é

encaminhada ao setor de analises.

3.1.3 Processo de analise

No setor de andlises, existe um processo inicial de triagem, onde as amostras séo
registradas para controle interno, e em seguida s@o inseridas em um equipamento que faz a
separagdo por setor. Em seguida, conforme rotina de cada setor inicia-se a analise das

amostras nos respectivos equipamentos.
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3.1.4 Processo de revisao

Paralelo a estes processos, acontece as revisdes de guias, um sistema de seguranca
implantado h&4 muitos anos na empresa, na tentativa de evitar erros de cadastro. Um
profissional qualificado confere cada pedido individualmente, e analisa se o cadastro foi feito
de forma correta, considerando a guia fisica e os dados apresentados no sistema. Sempre que
acontece alguma divergéncia no cadastro realizado, este setor responsavel encaminha a guia
ao setor de atendimento, e o responsavel pelo cadastro realiza a correcdo do pedido. Os tipos
de erros sdo: falta de cadastro de exame; cadastrado de exame errado; cadastro de Conselho

Regional de Médico (CRM) errado; cadastro de paciente errado.

3.2 COLETA DE DADOS

O estudo se apresenta com base nos dados do indicador ja existente de erros de
cadastro, o qual se origina no processo de atendimento a clientes, juntamente com as
correlacBes e analises construidas a partir dele.

Qualquer modificacdo realizada apds a finalizagdo do cadastro com alteracdo de
exames, médico e ou paciente é contabilizado instantaneamente pelo indicador de erros de
cadastro. Contudo o que realmente atrapalha o processo sdo as revisdes ou alteracdes feitas
apos as amostras entrarem na fase analitica.

Foram auferidos depoimentos de colaboradores de diversas areas, para melhor
compreensdo das atividades relevantes do processo pré-analitico e que interferem e

prejudicam 0s processos seguintes.
3.3 ANALISE DE DADOS

3.3.1 Andlise dos Indicadores de Erros de Cadastro

Para o desenvolvimento pratico deste trabalho foi elaborado o cronograma de
atividades que se encontra no Apéndice 3.

Inicialmente foi analisado o primeiro semestre de 2021, do indicador de erros de
cadastro, com 14 unidades do laboratério “Beta”. Conforme o grafico 1, a media nédo
ultrapassou a meta estabelecida de 2%. O indicador é calculado com base no registro de

alteracdes de pedidos finalizados dividido pelo total de pedidos cadastrados.
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Gréfico 1 — Percentual de Erros de Cadastro
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Fonte: Indicador de Erros de Cadastro, empresa “Beta” (2021).

O tipo de erro mais comum identificado no primeiro semestre foi o cadastro de exames
incorretos, que sdo gerados a partir de inclusdes e exclusdes de exames, de acordo com o
grafico 2. Vale ressaltar que nem todas as circunstancias de erros apresentadas no grafico
geraram interferéncia no processo analitico, visto que a correcdo pode ter sido realizada antes

das amostras entrarem no processo de analise.

Graéfico 2 - Classificacdo dos Erros

Erros de Cadastro
700 .
= Cadastro de
600 + exame
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390
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A0 35 « Cadastro de
100 4 72 66 75 69 74 cliente incorreto
1 0 3 3 6 0
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Fonte: Indicador de Erros de Cadastro, empresa “Beta” (2021).

Foi verificado o percentual de erros de cadastro por unidade, uma vez que a média

geral pode mascarar algumas informagdes pertinentes a esta analise. Como mostra o grafico 3,
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muitas unidades tiveram o seu indice acima da meta de 2%, em alguns casos ultrapassando até

mesmo o limite do indicador de 2,5%.

Grafico 3 — Porcentagem de Erros de Cadastro por n° de Atendimentos das Unidades
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Fonte: Indicador de Erros de Cadastro, empresa “Beta” (2021).
3.3.2 Analise com Diagrama de Pareto

Utilizando o grafico de Pareto, como mostra o grafico 4, foi possivel constatar que
nesse primeiro semestre, as unidades 7 e 14 foram responsaveis pelo maior impacto negativo

no indicador de erros de cadastro e portaram a média de erros acima do limite estabelecido.

Gréfico 4 — Porcentagem Média de Erros de cadastro por Unidade
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Fonte: Adaptado empresa “Beta” (2021).
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3.3.3 Depoimentos sobre o processo de revisao

Foi realizada uma reunido com os coordenadores das 14 unidades “Beta”, verificando
a opinido referente ao sistema de revisdo. Todas as representantes, exceto a coordenadora da
unidade 4, informaram que o processo € de extrema importancia dentro da empresa e com ela
é possivel evitar muitas falhas. Constantemente nas revisdes séo identificados e corrigidos
erros de cadastro.

Igualmente foi realizada a pesquisa com bioquimicos e biomédicos responsaveis pelos
setores técnicos, ouvindo suas opinides sobre o sistema de revisdo, e 0s principais erros e
dificuldades encontradas diariamente.

Todos os setores relataram que a maior dificuldade esta nos atrasos das revisdes por
parte das unidades, o material chega ao setor técnico sem o aceite da guia médica. A andlise
acontece, exceto para o setor de laboratdrio externo (Labex). A identificacdo do erro é feita
apos o equipamento ter realizado a técnica do exame ou estar em andamento, ndo podendo
evitar o custo pela realizacdo de um exame indevido ou pela inclusdo, onde gera retrabalho
pela procura de um material em meio a tantos outros materiais ja processados.

Além disso, todos os pedidos que ndo houve nenhuma modificacdo, mas foram
revisados apos a finalizacdo da andlise pelo equipamento, ficam pendentes de liberacdo. O
processo de liberacdo que poderia ocorrer de forma automatica fica pendente de liberacdo
manual.

No setor Labex, responsavel por enviar as amostras de exames ndo realizados pelo
laboratério “Beta” para laboratérios de apoio, tem a parte mais critica do problema. Isso
porque este setor ndo consegue realizar nenhum procedimento sem a liberacdo da revisao, o
setor literalmente para suas atividades.

Nos demais setores, 0 andamento da analise acontece mesmo sem a revisdo aprovar a
guia, porém quando o resultado é liberado pelo equipamento, ndo acontece a liberacdo no
sistema e acaba dificultando o processo que poderia ser automatico. Conforme relatado pelos
setores técnicos, esses atrasos acontecem frequentemente e provém de diversas unidades, as
mais recorrentes sdo 1 e 7.

O setor de toxicologia destacou um grande indice de trocas de exames por parte do
setor de coleta empresarial (Externas), responsavel pelos cadastros de coletas empresariais.

Questionado sobre a importancia das revisdes, 0s setores de faturamento e
relacionamento informaram que o laboratério precisa de um processo de conferéncia, pois € o

processo mais rapido para evitar erros que se tem hoje dentro da empresa, considerando que a
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rotina de alguns convénios no setor de faturamento pode ter a conferéncia em até sete dias,
sendo impossivel o ajuste antes de causar consequéncias ao paciente.
Analisando o indicador de erros e conforme reunides efetuadas com as coordenadoras
das unidades, a gerente de atendimento afirma que em sua grande maioria, as falhas
acontecem por falta de atencdo e responsabilidade da atendente. Normalmente provém das

mesmas unidades, e mesmos atendentes.

3.3.4 Anédlise com Diagrama de Causa e Efeito e Matriz GUT.

Considerando todo o material coletado foram verificados dois pontos centrais dos
problemas. O primeiro foi os erros de cadastro e o segundo foi 0s atrasos no processo de
revisdes, apontado como um grande problema por todos os setores de analises.

Para estratificar a origem dessas falhas, foi elaborado um diagrama de causa e efeito, e

nele foram obtidos os tépicos pontuados na matriz GUT, conforme anexo 2.
3.4 PROPOSTA

Foi realizada uma reunido com 0s principais gestores e coordenadores da empresa
“Beta”, e discutidas as principais falhas encontradas e o real impacto que elas causam aos
processos do laboratério. Priorizando os topicos com as maiores pontuacdes na matriz GUT,
como mostra o apéndice 1, realizou-se um plano de acdo seguindo a metodologia 5W2H. De
acordo com a apéndice 2, pode-se citar as seguintes melhorias criadas para as oito primeiras
causas:

a) Falta de treinamento de sistema; Falta de conhecimento dos processos necessarios a

cada empresa: foi estipulado que os treinamentos terdo formatos mais dindmicos e
serdo separados por setores. Abordard processos e casos que geram frequentes
duvidas com base nos erros diagnosticados. Esse treinamento acontecera para 0s
funcionarios novos, mas também em forma de reciclagem para os demais.

b) Falta de cobranca e acompanhamento dos erros de cada atendente pela
coordenadora responsavel: o acompanhamento individual era um processo nao
realizado pela empresa, e conforme a analise dos erros verificou-se que
repetidamente acontecia para as mesmas pessoas e mesmas unidades. Logo se viu a
necessidade de criar uma auditoria individual, identificando as possiveis falhas, e

auxiliando nas duvidas mais frequentes.
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c) N&o acesso a aba guias néo"re'visadas; Atraso na revisao de listagem empresarial
entregue na unidade hospitalar a noite e finais de semana; Atraso nas revisoes;
Setor Laboratorio Externo ndo ter acesso a nenhum processo sem a liberacdo da
revisdo: Conforme verificado, o processo de revisao estava sendo um obstaculo no
processo de analise. Era eficaz para conter erros, porém a identificacdo ocorria de
forma lenta confrontado com o processo de analise. Desvincular o processo de
revisdo da analise dara autonomia ao processo dos setores técnicos, evitando a
liberagdo manual.

d) AlteragBes apo6s a andlise: para identificar o custo da ndo qualidade, ocorrerd o
monitoramento do relatdrio de exclusdes, este é de extrema importancia para medir

0 custo que o laboratdrio esta dispondo para analises indevidas.

4 RESULTADOS ESPERADOS E DISCUSSOES

4.1 RESULTADOS ESPERADQOS

Conforme as novas praticas indicadas no plano de acdo, a empresa “Beta” espera que
0s resultados sejam positivos para reducdo de retrabalhos e desperdicios. Pretende-se que o
setor analitico consiga um ganho maior na produtividade, partindo do pressuposto que nédo
havera mais barreiras para a analise, e as liberacdes manuais ficardo apenas para exames de
relevancia critica do biomédico, acelerando 0 andamento do processo.

Com a verificagdo continua do relatorio de exames excluidos apds analise, tenciona-se
a um melhor controle sobre os custos gerados com falhas internas, além de contribuir para
identificacdo de melhorias futuras.

Os custos da ndo qualidade tornaram-se incapazes para a divulgacdo de informagdes
quantitativas, visto que, o sistema disposto no laboratério ainda ndo oferece ferramentas
necessarias para esta identificacdo, e a gama de informacdes indispensavel para a andlise é
inviavel para coleta manual.

Ja com as elaboracGes de auditorias de erros de cadastro e foco em treinamentos mais
especificos para area de atuacdo do atendente, deseja-se diminuir significativamente o
indicador de erros, e da mesma forma incentivar que o certo seja feito da primeira vez,
responsabilizando e dando autossuficiéncia a atendente responsavel pelo cadastro.

Acredita-se que o novo formato de revisdo, previsto para margo de 2022, possa ser

complicado inicialmente. Isso porque as atendentes poderdo se sentir inseguras sem a
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conferéncia posterior, entdo é provéverll que as davidas sejam recorrentes e os atendimentos
ocorram de maneira mais lenta. Porém ndo sera proibida a conferéncia das guias, ficando a
critéerio de cada coordenador a forma ideal para conduzir este processo dentro das
particularidades de cada unidade. No entanto, essa atividade ndo sera mais uma permissao
para o setor de analises, logo, precisard desprender-se das atividades de corre¢Ges recorrentes

e trabalhar na prevencéo dos erros no atendimento, buscando suas origens.

4.2 ERROS DE CADASTRO X REVISAO DE GUIAS

O processo de revisdo de guias foi um sistema implantado hd muitos anos no
laboratério “Beta” para a prevencdo de falhas e redugdo de custos. Ap6s muitos congressos e
visitas em diferentes laboratérios modelos, foi questionado pela alta gestdo o verdadeiro papel
da reviséo dentro da empresa.

Ponderando todas as analises feitas neste artigo, foi possivel verificar que o processo
de revisdo ndo estava colaborando para a reducéo de falhas, e ainda causava prejuizo ao setor
analitico.

Entendeu-se que o foco precisa partir de estimulos e monitoria por parte do
coordenador de unidade. As falhas devem ser observadas e trabalhadas de forma individual e

com o propdsito de prevenir futuros erros, o que nao acontecia nos ultimos anos.
4.3 OUTRAS ANALISES

Durante o processo de pesquisa e analise deste trabalho foi percebido uma falha de
comunicacdo entre setores e unidades. Por entender que o desenvolvimento da empresa
precisa estar atrelado ao objetivo comum desempenhado pelos colaboradores, foi sugerido
uma analise futura com a finalidade de integrar a equipe de modo geral. Também foi sugerido
como melhoria proxima, realizar um plano de reunides mensais entre setores e unidades, para
facilitar o entendimento de possiveis problemas recorrentes de cada setor e auxiliar nos

progressos viaveis, com base na interacdo e experiéncia de cada area.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo desenvolveu-se em torno da questéo problema: “Como os erros de cadastro

impactam a rotina de trabalho dos processos e resultam em custos da ndo qualidade no
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laborat6rio?” O objetivo principal deste aftigo foi d'iagnosticar as perdas por erros de cadastro
e medir os custos da ndo qualidade nos processos do laboratorio.

Com base na pesquisa realizada e com auxilio de ferramentas da qualidade, foi
possivel estratificar e identificar claramente quais eram os principais empecilhos que traziam
perdas aos processos e que responderam satisfatoriamente a questdo problema. Entretanto em
relacdo aos custos da nao qualidade “financeiros” ndo foi possivel calcula-los, pois o sistema
utilizado pela empresa ainda ndo oferece todas as ferramentas necessarias para esta
verificacdo e a obtencdo manual destes dados tornam-se inviaveis.

Quanto aos objetivos especificos “Identificar as falhas mais recorrentes do indicador
erros de cadastro”, “Identificar as possiveis causas para estas falhas”, “ldentificar os efeitos
que as falhas resultam” e “Definir um plano de a¢do” foram trabalhados ao longo do estudo,
com base nos levantamentos de indicadores, correlacfes, opiniGes coletadas das equipes, e
utilizagdo de ferramentas da qualidade.

Foi possivel constatar com o estudo que as falhas aconteciam rotineiramente e que
proviam dos mesmos usuarios, levando ao reconhecimento de que os treinamentos deviam ser
mais frequentes e precisavam abordar davidas comuns na rotina dos atendimentos. Também
foi percebido que para melhor controle e prevencéo de erros de cadastro, o controle deveria
acontecer de forma individual, verificando o indice de cada atendente.

Durante o estudo foi identificado que o processo de revisdo de guias, o qual foi
concebido com o objetivo de prevenir os erros, ndo estava sendo eficiente para o processo e
resultava em custos para o setor analitico. Com isso, revelou-se necessaria a alteracdo desse
processo, dando autonomia para que o setor de analises consiga dar seguimento nos processos
sem interrupcdes.

De modo geral, constatou-se que o0s erros de cadastro aconteciam por falta de
responsabilidade dos atendentes, que sentiam seguranga com 0 processo de revisdo e
entendiam que seus erros seriam corrigidos, e ndo teriam qualquer efeito negativo. Mas
diferente disso, o impacto acontecia de qualquer maneira, porque alterando um pedido
finalizado, resultava em retrabalhos, desperdicios, além de prejudicar todos 0s processos
seguintes.

As melhorias esperadas focaram em treinamentos e auditorias, com o objetivo de
acompanhar os usuarios individualmente e monitorar 0s processos, buscando a perspectiva de

prevencao e ndo correcédo de erros.
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Mesmo com trabalhos de preverigéo, acredita-se que erros ainda continuardo existindo,
dessa forma € indispensavel o acompanhamento periddico dos indicadores, buscando adequar
e melhorar a rotina dos processos sempre que possivel.
Como sugestdo de trabalho futuro, a empresa poderia desenvolver um sistema que
auxiliasse a integracdo e comunicagéo entre setores e unidades, facilitando na resolucéo de

muitos empecilhos que tendem a ser resolvidos com a experiéncia de cada setor.

REFERENCIAS

CAMILLIS, Patricia Kinast de. Gestdo do desempenho organizacional. Porto Alegre:
Sagah, 2018. 224 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788595025257/pageid/2. Acesso em:
19 set. 2021.

CARPINETTI, Luiz Cesar Ribeiro. Gestao da qualidade: conceitos e técnicas. 3. ed. Sdo
Paulo: Atlas, 2016. 232 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788597006438/. Acesso em: conjunto
2021. 18. Acesso em: 18 set. 2021.

CHAVES, Carla D. Controle de qualidade no laboratdrio de analises clinicas. Jornal
brasileiro de patologia e medicina laboratorial. Rio de Janeiro, p. 1-1. out. 2010.
Disponivel em:

https://www.scielo.br/j/jbpml/a/kCG4xpDY CvvqQTByBcLJhbF/?format=pdf&lang=pt.
Acesso em: 25 out. 2021.

CHIAVENATO, Idalberto. Administracdo: teoria, processo e pratica. 5. ed. Barueri: Manole,
2014. 472 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788520445457/pageid/0. Acesso em:
30 set. 2021.

CORAL, Eliza. Modelo de planejamento estratégico para a sustentabilidade empresarial.
Local: UFSC, 05 nov. 2002. Tese (Doutorado em Engenharia de Producéo); Universidade
Federal de Santa Catarina, 2002.

CROSBY, Philip B. Qualidade é investimento: a arte de garantir a qualidade. 6. ed. Rio de
Janeiro: José Olympio, 1994. 327 p.

FEIGENBAUM, Armand V. Controle da qualidade total: gestdo e sistemas. S&o Paulo:
Makron Books, 1994. 205 p.

GIL, Antdnio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 6. ed. S&o Paulo: Atlas, 2018.
173 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788597012934/epubcfi/6/24%5B%3
Bvnd.vst.idref%3Dhtml11%5D!/4/40/1:60%5Be%5E%2C%20%2Ca%20s%5D. Acesso em:
03 out. 2021.

Revista Conectus, Caxias do Sul, RS, v.2 n.1, jul./ago./set. 2022.



72

conectus

HARRINGTON, H James. Aperfeigoahd'o procesébs empresariais. Sao Paulo: Makron
Books, 1993. 343 p.

JOHANSSON, Henry J. Processos de negdcios: como criar sinergia entre a estratégia de
mercado e a exceléncia operacional. S&o Paulo: Pioneira, 1995. 227 p.

JURAN, Joseph M. Fundamentos da qualidade para lideres. Porto Alegre: Bookman,
2015. 243 p. Traducdo: Ronald Saraiva de Menezes. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788582603468/epubcfi/6/6%5B%3B
vnd.vst.idref%3Dcreditos.xhtmi%5D!/4%5BDEFEO_Fundamentos%5D/4/52/1: 224%
5Btor% 2Ca.% 5D. Acesso em: 23 set. 2021.

LOBO, Renato Nogueirol. Gestdo da qualidade. Sao Paulo: Erica, 2010. 193 p. Disponivel
em: https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788536517797/. Acesso em: 18 set.
2021.

LONGO, Rose Mary Juliano (org.). Gestdo da qualidade: evolucao histérica, conceitos
béasicos e aplicacdo na educacdo. Brasilia: Ipea - Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada,
1996. 19 p. (TEXTO PARA DISCUSSAO NO 397). Disponivel em:
https://livros01.livrosgratis.com.br/td_0397.pdf. Acesso em: 30 set. 2021.

MOTTA, Valter Teixeira. Bioquimica clinica para o laboratorio: principios e
interpretacdes. 5. ed. Rio de Janeiro: Medbook, 2009. 382 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9786557830260/pageid/4. Acesso em:
14 out. 2021.

NASCIMENTO, Luiz Paulo do. Elaboracéo de projetos de pesquisa: monografia,
dissertacdo, tese e estudo de caso, com base em metodologia cientifica. Sdo Paulo: Cengage
Learning, 2012. 149 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788522126293/pageid/163. Acesso
em: 25 set. 2021.

OLIVEIRA, Otévio J. Curso basico de gestdo da qualidade. S&o Paulo: Cengage Learning,
2014. 175 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788522117970/. Acesso em: 18 set. 2021.

OLIVEIRA, Otévio J. Gestdo da qualidade: topicos avancados. Séo Paulo: Cengage
Learning, 2004. 243 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788522113897/. Acesso em: conjunto
2021. 18. Acesso em: 18 set. 20211.

PALADINI, Edson Pacheco. Qualidade total na préatica: implantacéo e avaliagdo de
sistemas de qualidade total. 2. ed. S&o Paulo: Atlas, 1997. 217 p.

PERIARD, Gustavo (org.). Matriz GUT: guia completo. 2011. Disponivel em:
sobreadministracao.com/matriz-gut-guia-completo. Acesso em: 19 set. 2021.

PEZZATTO, Alan Thomas. Sistemas de controle da qualidade. Porto Alegre: Sagah, 2018.
292 p. Disponivel em: https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788595026155/.
Acesso em: 2021 set. 19. Acesso em: 19 set. 2021.

Revista Conectus, Caxias do Sul, RS, v.2 n.1, jul./ago./set. 2022.



conectus

RAMOS, Edson Marcos Leal Soares et al. Controle estatistico da qualidade. Porto Alegre:
Bookman, 2013. 169 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788565837453/pageid/17. Acesso
em: 25 out. 2021.

ROBLES JUNIOR, Antonio. Custos da qualidade: aspectos econdmicos da gestédo da
qualidade e da gestdo ambiental. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2009. 157 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788522474165/. Acesso em: 14 set. 2021.

SELEME, Robson. Controle de qualidade: as ferramentas essenciais. 20. ed. Curitiba:
Ibpex, 2008.

WALDIR ALGARTE. A histéria da qualidade e o0 programa brasileiro da qualidade e
produtividade. Brasilia: Inmetro, 2000. 143 p.

XAVIER, Ricardo M.; DORA, José Miguel; BARROS, Elvino (org.). Laboratério na
pratica clinica: consulta rapida. 3. ed. Porto Alegre: Artmed, 2016. 1049 p. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/books/9788582713082. Acesso em: 25 out. 2021.

ZANUSSO JUNIOR, Gerson (org.). Controle de qualidade em laboratérios clinicos. Revista
Uninga, Maring4, v. 45, n. 1, p. 60-67, 21 set. 2015. Disponivel em:
http://revista.uninga.br/index.php/uninga/article/view/1230. Acesso em: 14 set. 2021.

ANEXOS

Anexo 1 — Fluxograma de Processos
Fluxograma de processos - Laboratdrio de Analises Clinicas

ATENDIMENTO COLETA ANALISE
Ve s
=
e [
Encaminhar o
T ! pa © Soto ~ Analise Intarna? ’4 Reallzar andkne
v Técnico \\
—— — \l
v v
o=
| ub - Encaminhar para Real miswsio do
+ = 2 laboratério ox o lauda
Reallrar o A
e el e 1 evls foda -
o
3 | cadastre -
- -
Langar dados do J
! - - Canf laudo
] rastreobifidode
» |
= |
Oe @ poc sey
- O'mame pade sa T
o mo realizad.
2 ]
~ Roalizar a coleta/
Recebimento d. Cntregar o Resultado
| most
| x
v '

Fonte: adaptado da empresa “Beta” (2021).
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Anexo 2 — Exemplo de Guia Médica
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Fonte: guia cadastrada no laboratério “Beta” (2021).
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Apéndice 1 - Diagrama GUT - Gravidade, Urgéncia e Tendéncia
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Fonte: a autora (2021).
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Apéndﬂicé 2 — Plano de Acéo
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PLANO DE ACAO - 5W2H
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Fonte: a autora (2021).
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Fonte: a autora (2021).
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Otimizacdo na operacao de revestir plataforma traseira
em empresa encarrocadora de 6nibus

MAURICIO ZUCCO DOS PASSOS!!
CHARLES RUI*?

RESUMO

O estudo de caso apresentado no decorrer do trabalho, trata-se da otimizacdo na operagédo de
revestir com madeira a plataforma traseira das carrocerias de énibus em uma empresa do
ramo metal mecéanico da cidade de Caxias do Sul. Este relatério trata-se de uma pesquisa
exploratdria cujo, o procedimento € um estudo de caso desenvolvido dentro de uma empresa
de carrocerias de 6nibus. Para o desenvolvimento do estudo foi necessario o envolvimento de
varias areas da empresa, também foram aplicadas as ferramentas como o0 mapeamento de
Shingo para verificar todas as atividades que o colaborador realizava no desenvolvimento da
operacdo, o diagrama de espaguete para verificar a movimentacao do colaborador na atividade
e mapeamento do fluxo de valores para determinar o que a atividade agrega de valor no
produto final. Apds a aplicacdo das ferramentas, os resultados obtidos foram a reducdo de R$
11,64 reais no custo de recorte da matéria-prima, reducdo de R$ 178,49 reais no custo da
operacdo, também houve uma reducdo de 95 minutos e 466 metros de movimentacdo durante
a realizacdo da tarefa, por fim houve uma reducéo de 3 m2? na matéria-prima.

Palavras-chave: Movimentagédo. Custo produtivo. Tempo de operacgdo. Takt time.

ABSTRACT

The case study presented in the course of the work deals with the optimization of the
operation of covering the rear platform of the bus bodies with wood in a company in the metal
mechanic sector in the city off Caxias do Sul. This internship report is an exploratory research
whose procedure is a case study developed within a bus body company. For the development
of the study, it was necessary to involve severeal areas of the company, tools such as the
Shingo mapping were also applied to verify all the activities thet the employee performed in
the development of the operation, the spaghetti diagram to verify the movement of the
employee in the activity and value stream mapping to determine what the activity adds value
to in the final product. After applying the tools, the results obtained were a reduction of R$
11,64 reais in the cost of cutting the raw material, a reduction of R$ 178,49 reais in the cost of
the operation, there was also a reduction of 95 minutes and 466 meters of movement during
the performance of the task, finally there was a reduction of 3 m? in the raw material.

Keywords: Movement. Production cost. Operating time. Takt time.
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como analista de processos em uma empresa do ramo metal mecénico da cidade de Caxias do Sul.
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em Gestdo Empreendedorismo e Marketing pela PUC-RS e pos-MBA em Lideranca e Alta Gestdo pelo
UNIFTEC. E professor do Centro Universitario Uniftec dos eixos de Negocios e Engenharias.
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1 INTRODUCAO

Com a busca pela exceléncia e a melhor forma de otimizar os processos produtivos,
bem como, eliminar os desperdicios em linha de montagem, o presente trabalho aborda
algumas das temaéticas e aplicacGes de ferramentas referentes a otimizacdo de um processo
dentro de uma empresa do ramo metal mecéanico da cidade de Caxias do Sul.

Aplicando ferramentas como 0 mapeamento de Shingo, o fluxo do mapa de valores e 0
diagrama de espaguete, é apresentado durante o trabalho, uma melhoria aplicada na operagéo
de montagem do revestimento da plataforma traseira em um determinado tipo de carroceria
veicular. E clara a percepcdo de que existem muitos pontos a serem melhorados e com isso,
aumentar a capacidade produtiva do processo. Através dos dados comparando-se o estado
atual e a proposta de melhoria atraves do estado futuro, observa-se que realizando a atividade
de forma correta, respeitando assim os seus limites e obrigacdes, é possivel se atingir as metas
estabelecidas no planejamento.

Processos confusos misturam trabalho Gtil com desperdicios, ndo deixando claro para
o0 colaborador o que realmente agrega valor em sua atividade e o que ele realiza de forma
errbnea, gastando assim energia desnecessaria e com isso comprometendo o andamento das
demais atividades ao longo do setor de montagem. O ideal € que o movimento do colaborador
seja realizado de forma a produzir, ou seja, agregar valor a sua atividade ou montagem.

Dentro do contexto apresentado e a demanda levantada pela equipe de producéo,
surgiu o seguinte questionamento: “De que forma serd possivel otimizar a operacdo de
montagem do revestimento da plataforma traseira? ”, entdo coube a engenharia de processos
da empresa onde o caso foi levantado, realizar um estudo para resolucéo do tema.

Em consonéncia com a questéo problema definiu-se como objetivo geral “otimizar a
operacdo de montagem do revestimento da plataforma traseira para atender a demanda
diaria”.

Com o intuito de encontrar a solucdo para a questdo levantada pela equipe a producéo,
a engenharia de processos definiu como meta atender alguns objetivos especificos como
identificar os desperdicios do processo, diminuir a movimentagdo do colaborador no
momento da realizacdo da tarefa, melhorar os tempos e o0 custo da operacdo, bem como
minimizar os desperdicios da matéria-prima.

Verificando a situacédo in loco ficou claro a necessidade de aplicagéo das ferramentas

para que fosse possivel mensurar a distancia percorrida pelo colaborador, bem como medir a
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produtividade da operacdo. Dessa form"a,' apos finalizar a sua tarefa, consegue auxiliar outro

colega em sua atividade, com isso atendendo o takt time da linha e por consequéncia

atendendo a eficiéncia estipulada para o setor.
2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 SISTEMA TOYOTA DE PRODUCAO

O Sistema Toyota de Produgéo atual, comegou a ganhar forma no final da segunda
guerra mundial, todo esse processo de transformacdo levou mais de vinte anos para ser
consolidado, neste tempo foram desenvolvidos diversos principios e mecanismos, como: 5
porqués, o conceito de autonomacédo, 0 just-in-time, o kanban e o principio da completa
eliminacdo de perdas (GHINATO, 1996).

Com todo desenvolvimento e conhecimento adquirido ao longo dos anos a Toyota
Motor Company se tornou referéncia mundial e através de seus métodos, ferramentas e
politicas aplicadas alavancaram suas vendas, e segundo Alfaia (2007) em 2007, a Toyota
torna-se a maior montadora de veiculos do mundo e pde um ponto final no fordismo.

Para Shingo (1989), o STP deve identificar completamente os desperdicios (perdas),
sendo que as principais perdas sdo por: superproducdo; tempo disponivel (espera); transporte;
processamento em si; estoque disponivel; movimentacdo e producédo de produtos defeituosos.
De acordo com Ohno (1997), a eliminacéo das perdas acima descritas, aumenta a eficiéncia e

diminui a forca de trabalho, tornando assim a margem mais ampla.
2.1.1 Perda de Movimento desnecessario

Para Oishi (1995), estes tipos de perda conduzem ao aumento de pessoal ou
guantidade de trabalho, ndo utilizacdo das técnicas recomendadas as operacdes, instabilidade
nas operagoes e operacdes desnecessarias.

O pensamento enxuto € um antidoto para o desperdicio. Tem-se um modo para se
especificar valor, criar valor e realizar as atividades com mais eficiéncia. O pensamento
enxuto é a forma de se conseguir produzir mais com cada vez menos recursos e buscando
atender a real necessidade do cliente ( WOMACK; JONES, 2003).
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O desperdicio de movimentos 'dééneces.sé'r.i'os é caracterizado como 0s movimentos
considerados inuteis realizados pelo trabalhador, por exemplo, ter que caminhar, procurar,
pegar ou organizar as pecas e ferramentas (LIKER, 2005).

Ohno (1997) associa estas perdas aos movimentos que podem ser dispensaveis
realizado pelos operérios. Estar em movimento ndo significa estar trabalhando ou agregando
valor ao produto, sendo que trabalhar é fazer com que o produto avance no processo para o
sentido da concluséo.

Antunes et al. (2008) retrata algumas ferramentas, como a utilizacdo do estudo de
tempo e movimentos, tempo alocado, método de fator de trabalho e a medida de
movimento/tempo. Estas ferramentas estdo atreladas para minimizacdo e eliminacdo das
perdas por movimento dos trabalhadores, baseadas continuamente nos padr8es operacionais,

para uma execucao mais efetiva possivel das operacoes.

2.2 MAPA FLUXO DE VALOR

Segundo Lee (2006), o Value Stream Mapping (VSM) ou Mapeamento do fluxo de
valor (MFP) é uma ferramenta que faculta uma visdo abrangente de todo sistema,
evidenciando a interacdo existente entre 0s processos, 0 que permite identificar toda fonte ou
causa de desperdicio existente.

O VSM é muito atil, porque cria um “mapa visual” de cada processo envolvido no
fluxo de materiais e informagdes na cadeia de valores de um produto. Esse mapa consiste em
um desenho do estado atual, um desenho do estado futuro e um plano de implementacéo
(KRAJEWSKI et. al., 2009).

Womack e Jones (2004) demonstram, em suas abordagens, a cadeia de valor de um
produto, que busca acompanhar todas as etapas da producgdo, desde a aquisicdo de matéria-
prima até o pds-venda. Essa metodologia parte do principio de que as atividades executadas,
em todo processo, devem agregar o0 maximo de valor, aos olhos do consumidor final. Por
meio do mapeamento do fluxo, é possivel realizar a rastreabilidade de cada etapa do processo
de producéo, identificando os pontos que apresentam desperdicio e, assim, trabalhando com

0s principios da producédo enxuta.
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2.2.1 Etapas do mapeamento do fluxo de valor

Conforme Werkema (2012), mapa fluxo de valor é o fluxo de valor consiste em todas
as atividades, tanto as que agregam quanto as que ndo agregam valor por uma empresa para
projetar, produzir e entregar seus produtos (bens e servicos) aos clientes, sendo constituidos
pelos seguintes elementos:

a) Fluxo de materiais, desde o recebimento dos fornecedores até a entrega aos clientes.

b) Transformac&o de matéria prima em produto acabado.

c¢) Fluxo de informac6es que apoiam e direcionam os dois elementos anteriores.

Para Rother e Shook (2012), o mapeamento do fluxo de valor € uma ferramenta que
utiliza simbolos gréaficos (figura 2), para documentar e apresentar visualmente a sequéncia e o
movimento de informagdes, materiais e a¢Oes que consistem em o fluxo de valor de uma

empresa.

FIGURA 2 — icones do mapeamento do fluxo de valor.
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Revista Conectus, Caxias do Sul, RS, v.2 n.1, jul./ago./set. 2022.



| 83
T

conectus

2.2.2 Representacéo gréafica do mapeérhento do fluxo de valor

A figura 3 representa os principais simbolos utilizados para 0 mapeamento do fluxo de
valor. E importante observar que cada representacéo desta figura contém uma simbologia que

é responsavel por mostrar as operagdes existente ao longo do processo.

FIGURA 3 - Mapa do fluxo de valores.
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Fonte: Adaptado Rother e Shook (2012).

2. 3 DIAGRAMA DE ESPAGUETE (D.E.) OU SPAGHETTI

2.3.1 Conceito

O nome espaguete vem da semelhanca da rota desenhada (layout) a um prato de
macarrdo do tipo espaguete. Ele busca a visualizacdo de circulagéo de transporte, ao longo de
um fluxo durante os processos. Mostra se 0 percurso tragado realmente foi necessario para a
confeccdo de determinado produto ou para a realizacdo de tal processo em uma unidade
(LEXICO LEAN, 2003).

O diagrama de spaghetti € utilizado para apresentar o0 movimento e a distancia que
determinado elemento (documento, servigo, colaborador, paciente, entre outros) tem que
percorrer ao longo de todo processo, podendo ser desenhado sobre uma planta do local com
objetivo de detectar desperdicios e caminhadas em excesso, identificando em paralelo,

aprimoramentos do processo para aumentar a eficiéncia (BAHENSKY et al., 2005).
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Tapping e Shuker (2010) afirmam que o diagrama de spaghetti consiste em tracar o

caminho percorrido pelo material ou pessoas em um layout especifico, permitindo evidenciar

e quantificar os desperdicios de movimentacéo e transporte.
2.3.2 Vantagens e desvantagens

Essa ferramenta € utilizada com muita frequéncia nos conceitos Lean Manufacturing,
auxiliando, basicamente, na definicdo de layout industrial: analisa graficamente a distancia
percorrida por um operador, produto em processo, entre outras aplicagdes
(BENEVIDES,2013).

Conforme Quetz (2015), diagrama de espaguete, € uma técnica para ajudar a
estabelecer o layout ideal, com as observacgdes de distancias percorridas na realizacdo de uma
determinada atividade, que visa entender os caminhos percorridos em um processo produtivo,

antes e ap6s a implementacéo.

2.3.3 Etapas de desenvolvimento

Para Freitas (2013), os passos para construcdao do DE sao:

a) PASSO 1: Desenhar o layout da area.

b) PASSO 2: Desenhar os principais mobiliarios, materiais e equipamentos, identificando
estacOes de trabalho e estoque de materiais.

c) PASSO 3: Identificar a planta baixa do local e adaptar o desenho, iniciando a
construcdo do diagrama.

d) PASSO 4: Observar a movimentacao de pessoas, materiais ou informacoes.

e) PASSO 5: Desenhar linhas no diagrama para representar os fluxos das pessoas,
materiais ou informacoes.

f) PASSO 6: Definir os fluxos, pessoas, materiais ou informac6es, diferenciando com
cores distintas.

g) PASSO 7: Analisar o diagrama a partir do levantamento dos desperdicios de
movimentacao e transportes relacionados aos poucos processos realizados.

h) PASSO 8: Anotar todas as paradas e interrupgdes durante 0 processo.

i) PASSO 9: Identificar as oportunidades de melhorias.
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3 MATERIAIS E METODOS

Segundo Yin (2015), o estudo de caso trata de situacdes reais de fendmenos que
originam contextos turvos ao olhar das partes interessadas. A sua importancia se deve ao fato
de no momento néo saber lidar com situagdes complexas.

Para Marconi (2021), pesquisas exploratérias sdo investigagdes com finalidade de
formular questbes ou problemas, aumentando a familiaridade do pesquisador com um
ambiente, fato ou fenémeno, com a intencdo de obter uma pesquisa mais precisa.

Este artigo trata-se de uma pesquisa exploratdria, cujo procedimento é um estudo de
caso. O trabalho é o resultado de um relatorio de estagio do curso de Engenharia de Producéo
do Centro Universitario Uniftec. Os procedimentos para a realizacdo do trabalho foram os
seguintes:

a) primeiro foi feito um estudo referente as teorias relacionadas ao mapeamento do
Shingo, mapeamento do fluxo de valor e diagrama de espaguete;
b) o trabalho foi desenvolvido em uma empresa da serra galcha, cujo objetivo é

otimizar a operacao de revestir com madeira a plataforma traseira.
3.1 EMPRESA OBJETO DE ESTUDO

A empresa onde o estudo sera realizado, iniciou sua trajetoria no ano de 1949, tendo
sua sede em Caxias do Sul e desde sua criacdo, tem em seu lema que a inovacao é o caminho
para o0 progresso. Com essa evolucdo constante, foi possivel que a empresa alcangasse
mercados internacionais, atravessando continentes com seus produtos, criando centros fabris

no exterior e com isso gerando emprego para as comunidades locais.
3.2 SETOR DE ESTUDO

O setor onde é realizada a operacdo de revestir a plataforma traseira das carrocerias
com madeira é chamado de 407%3, onde sdo feitas diversas montagens, desde o revestimento
lateral da carroceria até os chicotes elétricos e mangueiras pneumaticas. Ao todo o setor

engloba 250 operagdes na sua extensdo, e essas atividades sdo distribuidas em 9 postos de

13 Na empresa onde o estudo foi desenvolvido, os setores da empresa sio nomeados com numerais, por exemplo,
407, 406, 416 etc. Esses setores citados sdo linhas de montagem estrutural das carrocerias desenvolvidas.
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montagens, desde seu primeiro posto a:té:é Iiberéééo para o setor seguinte. As operagdes sdo
realizadas por aproximadamente 51 operadores, distribuidos ao longo dos postos de trabalho e
realizando operacdes distintas.

O posto onde é realizada a montagem do revestimento da plataforma traseira é o posto
160 e tem o total de 62 operagOes, essas operac¢des sdo realizadas por 8 operadores.

Atualmente o takt time do setor de montagem é de 127,5 minutos, ou seja, a cada
127,5 minutos a carroceria avanga um posto, ou para ficar mais claro, a cada ciclo entra uma
carroceira no posto 130 e sai uma carroceria no posto 220. Por turno, a meta especificada para
0 setor é de 4 carrocerias.

3.3 ESTADO ATUAL DA OPERACAO

No estado atual foi verificado que o operador que realiza a tarefa de montagem do
revestimento da plataforma traseira na carroceria, se desloca do posto 160 (localizado no meio
da linha do setor 407) até o setor de marcenaria, recorta as madeiras para realizar o
revestimento e retorna ao seu posto de montagem. Através desse acompanhamento feito pela
equipe da engenharia de processos, percebeu-se que devido a essa movimentacao, o0 operador
ndo consegue atingir a meta diaria de sua atividade e isso acarreta o sobrecarregamento dos
demais operadores do posto, pois como citado anteriormente. O posto de montagem conta
com mais de 62 operacGes que sdo divididas entre 8 operadores, com essa distribuicdo, cada
operador fica responsavel por aproximadamente 7 operagdes, com um operador realizando
somente uma tarefa e mesmo assim ndo atingindo a meta diéria, os outros operadores ficam
responsaveis por 8 tarefas. Durante o acompanhamento da tarefa foram aplicadas trés
ferramentas para verificar os desperdicios, sendo elas: o0 mapeamento de Shingo, o diagrama

de espaguete e o0 mapa do fluxo de valor.
3.4 APLICACAO MAPEAMENTO DE SHINGO

Para facilitar a identificacdo das perdas no processo em que o operador realiza, foi

desenvolvido o mapeamento de Shingo'4, e nesse mapeamento observou-se que o operador

14 Segundo Shingo (1996), é possivel identificar melhorias nos processos produtivos, por meio do mapeamento
das atividades, descrevendo todas suas rotinas, e para cada parte do processo, destinar um simbolo. Com os
simbolos, fica facilitada a compreensdo das atividades, independente da forma ou da quantidade das execucdes,
indicando assim quais atividades estdo sendo realizadas e ndo estdo agregando valor ao produto.
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realiza um deslocamento de 498 metroé; ou seja, péfa realizar a montagem do revestimento da
plataforma traseira de uma carroceria o0 operador percorre a distancia citada e leva em torno
de 133 minutos para realizar o ciclo completo, conforme pode ser observado no Apéndice 01.

Com o mapeamento realizado, ficou evidente que o operador realiza atividades das
quais ele ndo deve ser o responsavel, aumentando, dessa forma, o custo e realizacdo de sua
atividade. O levantamento da operacgéo trouxe que o tempo que o operador leva para realizar
um ciclo, ou seja, realizar a montagem de uma carroceria € dura 133 minutos. Com isso ficou
ainda mais claro o porqué de o colaborador ndo conseguir atingir sua meta diéria, pois o
tempo de ciclo realizando a atividade ficou 4,13% mais elevado que o tempo de takt time do
setor. O custo da operacgdo ficou com o valor de R$ 249,88 por ciclo, como o operador realiza
a atividade 3 vezes ao dia, o custo diario da operacgdo ficou R$ 843,21 e a movimentacao total
do operador, diariamente somente realizando a operacdo de montagem do revestimento ficou
em torno de 1.680,47 metros.

Para facilitar o entendimento, melhorar a analise e entendimento do diagrama de
Shingo, o quadro 1 traz todas as atividades que o operador realiza para concluir a operacao de
montagem do revestimento da plataforma traseira, com o tempo gasto em cada operacédo, bem

como o percentual que cada atividade representa.

Quadro 1 — Percentual de cada atividade no tempo total

Percentual em

Operagdes Tempo (minutos) cima do lead time

Recebimento das madeiras no setor de marcenaria. 10 7,52%
Operador realiza medigdo da plataforma que sera revestida 20 15,04%
Deslocamento do operador até o setor de marcenaria 9 6,77%
Medir aproximadamente a quantidade de madeiras necessarias para o recorte 5 3,76%
Transporte das ldminas de madeira até a serra. 4 3,01%
Recorte das madeiras conforme medigdo da carroceria 30 22,56%
Armazenamento das madeiras no carrinho para transporte até o posto de 2 3,01%
montagem
Transporte das pegas recortadas até o posto de montagem 13 9,77%
Colocar as pegas dentro da carroceria gue sera revestida 10 7,52%
Revestir a plataforma traseira com as madeiras, conforme determinado pelo

i 28 21,05%
projeto.
Tempo total operagio (lead time) 133 100,00%

Fonte: Autor (2022).
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3.5 APLICACAO DO DIAGRAMA DE ESPAGUETE

A aplicacdo do diagrama espaguete, foi desenvolvida acompanhando a movimentagéo
do operador. O ponto 1 identificado na Figura 1, representa o posto de montagem de onde o
operador parte para realizar a operacdo e se desloca até o ponto 2, o qual representa a chegada
do operador no setor de marcenaria. A movimentacdo do ponto 1 até o ponto 2, gerou uma
distancia de 214 metros, sendo que esse trajeto é realizado duas vezes por ciclo, o que totaliza
428 metros e 0 tempo gasto nessa atividade € de aproximadamente 22 minutos.

Partindo do ponto 2, o operador vai até o ponto 3, onde pega 2 ldminas de madeira e
com auxilio de outro colaborador se desloca até o ponto 4, onde esta localizada a serra de
bancada. Nesse momento sdo realizados os recortes nas ld&minas de madeira, conforme
medidas tomadas pelo operador na carroceria. Com os recortes feitos, as pecas sdo
armazenadas em um carrinho para facilitar a movimentacgéo e o operador vai até o ponto 5.

A movimentacdo no setor de marcenaria (pontos 3, 4 e 5) é de 20 metros e o tempo
gasto é de 43 minutos. Esses dados foram levantados no mapeamento de Shingo e auxiliaram

a ilustrar de forma completa a movimentagdo do colaborador.

FIGURA 1 — Representacdo do diagrama de espaguete
[ @ @ & & & == '

f
f

Representagdo da
movimentagdo do |
colaborador

i. ‘ Regidesdoponto 1e 6

‘ Regidesdoponto 2,3,4e5 ‘ \

Fonte: Autor (2022).

O retorno do colaborador até o posto de montagem, sdo mais 214 metros e gasta em
torno de 13 minutos, pois nesse momento € feito o carregamento das madeiras para realizar a
montagem do revestimento. Essa movimentacdo € vista na imagem 1, ida do ponto 2 até

ponto 1.
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No posto de montagem, o opefador parte'éntéo com as madeiras para o interior da
carroceria. O ponto 1 como esta representado desde o inicio, representa de onde o operador
sai para ir recortar as madeiras e trazé-las de volta para realizar a montagem, ja o ponto 6
representa o final da operacdo, ou seja, é o Ultimo estagio feito pelo operador, onde ele coloca
as madeiras para dentro da carroceria e realiza a montagem conforme determinagéo. Nessa

ultima parte da operacao, € gasto em torno de 38 minutos e a movimentacédo é de 32 metros.
3.6 APLICAC}AO MAPA DO FLUXO DE VALOR

O mapa do fluxo de valor da atividade de revestir com madeiras a plataforma traseira
da carroceria de um 6nibus, se inicia no dia 9 de producéo, pois do nascimento da estrutura no
comeco da linha de producéo até a chegada no posto 160, a carroceria passa por outros postos
de montagem onde v&o sendo realizadas as demais montagens. O lead time'® completo de
uma carroceria do modelo onde o estudo esta sendo realizado é de 18 dias Uteis, desde o inicio
da producéo até a entrega ao cliente, para a melhor identificacdo no apéndice 02. O inicio do
processo se da quando o cliente finaliza a compra de uma carroceria, dessa forma, o
planejamento da producdo informa o setor responsavel que ha necessidade de realizar a
compra de matéria-prima, no caso especifico que esta sendo estudado, € necessario que seja
feita a compra das madeiras. Apds o pedido expedido, entdo o fornecedor produz a quantidade
especificada na ordem de compra, embala, separa, carrega no caminhdo e entrega na empresa
compradora, mais especificamente no setor de marcenaria.

Com a matéria prima entregue no setor de montagem, entdo comeca o deslocamento
do operador para realizar a atividade. Ele inicia o processo realizando a medicdo da
plataforma a qual sera revestida e ap6s a medicdo realizada, entdo o colaborador se desloca
até o setor de marcenaria onde € feita uma nova medicdo, s6 que dessa vez ¢ medida a matéria
prima necessaria para atender a demanda levantada na primeira medicao.

Para realizar o recorte das madeiras, o operador necessita de auxilio de outro
colaborador para transportar as laminas da madeira até a serra circular, para entdo se dar
inicio ao trabalho de recorte e armazenamento das madeiras em um carrinho para posterior

movimentacao até o posto de montagem.

15 De acordo com Ericksen e Stoflet (2007), lead time é a quantidade de tempo desde o recebimento de um
pedido até que ao menos um dos itens pedidos esteja disponivel no estoque e seja entregue ao cliente, logo, é o
periodo que a empresa leva para processar o pedido em pelo menos uma porcentagem deste. Portanto, é
necessario analisar onde esses processos sofrem atraso para que seja desenvolvido um projeto para reducéo ao
menor tempo possivel.
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Feito o recorte das madeiras, entio o operédor se desloca até o setor onde a carroceria
estd posicionada e pronta para receber o revestimento da madeira. Para finalizar a atividade
entdo o colaborador coloca as madeiras que revestirdo a plataforma dentro da carroceria, e se
inicia 0 processo de montagem, para sO entdo a carroceria estar liberada para o posto de
montagem seguinte e dando sequéncia as demais montagens até que a carroceria esteja apta,

com todas as atividades de montagem realizadas e liberadas para o setor seguinte.
3.7 PROPOSTA E PLANO DE AQAO

O plano de acdo para o atendimento da proposta foi simples e sucinto, uma vez que,
cada uma das areas envolvidas ndo viu dificuldades em realizar as suas obrigacGes. Para a
engenharia de produto, o trabalho se tornou mais complexo, visto que, todas as carrocerias
deveriam ser desenhadas, ndo sendo mais desenhos genéricos amarrando a quantidade de
matéria-prima utilizada e sim a quantidade exata. A equipe de logistica por sua vez, ficou
responsavel de tracar uma nova rota para realizar a coleta e entrega das pecas, bem como a
adequacao das prateleiras onde os carrinhos serdo alocados.

O restante da demanda ficou entre a engenharia de processos e o setor onde a
montagem do revestimento € realizada. A engenharia de processos ficou responsavel pela
realizacdo de uma nova medicdo de tempo, eliminando assim a movimentacao do colaborador
e contabilizando somente o tempo o0 que o operador gasta para realizar o transporte das pecas
até o interior da carroceria e finalizar a montagem das madeiras. Os operadores do posto 160,
bem como seu lider, ficaram entdo com a tarefa de realizar a montagem das madeiras na
carroceria, conforme especificado em projeto, e dividir as atividades novamente entre 0s

colaboradores.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Ao longo deste capitulo apresenta-se 0s resultados e discussdes obtidos com as

melhorias realizadas.
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41 ESTADO FUTURO DA OPERACAO MONTAGEM REVESTIMENTO DA
PLATAFORMA

Com a analise feita através das ferramentas aplicadas em cima da atividade de revestir
a plataforma traseira com madeira, verificou-se que grande parte das operacGes que o
colaborador realiza ndo sdo de sua competéncia, elas necessitam ser realizadas, mas ndo da
forma que atualmente estdo sendo feitas. Desta forma, apenas 28,57% do tempo, 0 operador
realiza atividade que agrega valor para a operacéo, o restante, ou seja, 71,43% do tempo gasto
na realizacdo da atividade é considerado desperdicio. Conforme observado no quadro 2, 0s

itens destacados representam o que realmente agrega valor na operacéo.

Quadro 2 — Identificacdo dos temas que agregam valor na operagédo

Percentual em

Operagdes Tempo (minutos) cima do Jead time

Recebimento das madeiras no setor de marcenaria. 10 7,52%
Operador realiza medig3o da plataforma que sera revestida 20 15,04%
Deslocamento do operador até o setor de marcenaria 9 6,77%
Medir aproximadamente a quantidade de madeiras necessarias para o recorte 5 3,76%
Transporte das ldminas de madeira até a serra. 4 3,01%
Recorte das madeiras conforme medic3o da carroceria 30 22,56%
Armazenamento das madeiras no carrinho para transporte até o posto de A 3,001%
montagem
Transporte das pegas recortadas até o posto de montagem 13 9,77%
Colocar as pecas dentro da carroceria que sera revestida 10 7.52%
Revestir a plataforma traseira com as madeiras, conforme determinado pelo

. 28 21,05%
projeto.
Tempo total operagio (lead time) 133 100,00%

Fonte: Autor (2022).

Através do teste realizado pela engenharia de processos, apés a identificacdo das
perdas de processo demonstrados no diagrama de Shingo, verificou-se que € possivel que o
operador diminua a sua movimentacao, com isso otimizando o seu tempo e aumentando a sua

produtividade.

4.2 NOVO MAPEAMENTO DE SHINGO

O diagrama de Shingo, agora apresenta somente duas operacGes, sendo elas a de
posicionar as madeiras dentro da carroceria, ou seja, retirad-las do carrinho onde a marcenaria
armazenou para o transporte e colocar proximo da plataforma e realizar a montagem,

conforme determinado em projeto.
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A nova movimentacao realizada 'pelo colaborador é de apenas 32 metros, em uma
comparacdo com o formato anterior que a operacao era desenvolvida, houve uma diminuicéo
de 93,57% da movimentacdo, a qual era considerada desperdicio. Falando-se em numeros,
para realizar a operacdo o colaborador se movimentava 498 metros, agora como o operador se
move apenas 32 metros, a movimentacdo que deixou de ser realizada foi de 466 metros, um
dos efeitos que essa movimentagcdo causava era 0 ndo atingimento da meta diaria, que séo 4

carrocerias.
4.3 NOVO DIAGRAMA DE ESPAGUETE

O novo diagrama de espaguete consiste em mudancas na operacdo de revestir a
plataforma traseira, entdo foi necessario fazer uma reunido com os setores da empresa
envolvidos no trabalho. Apos a apresentacdo dos resultados do estado atual da operagéo,
surgiram algumas demandas para que a implementacdo fosse realizada conforme o novo
conceito de aplicacdo, onde a engenharia de produto ficou responsavel por desenhar o
revestimento da plataforma traseira, de acordo com a definicdo de projeto. Com isso o setor
de marcenaria, recorta as madeiras conforme detalhe de montagem e armazena as pegas em
um carrinho que sera possivel ser puxado por um trator.

Entdo o setor de logistica, quando for fazer a entrega das demais pec¢as que serdo
montadas na carroceria, passa pelo setor de marcenaria, engata o carrinho com as madeiras
recortadas no trator e entrega no posto 160 do setor 407, e com isso restando ao operador
somente a parte onde ele é responsavel pela montagem, que seria pegar as pegas do carrinho
entregue no posto, transporta-las até a parte traseira da carroceria e fizesse a montagem do
revestimento na plataforma traseira.

Eliminando os desperdicios apontados no diagrama de Shingo, seria possivel aumentar
a produtividade do colaborador, melhorando assim o aproveitamento de seu tempo e elevando
a producdo diaria de 3,37 carrocerias para a possibilidade de produzir 11,81 carrocerias por

dia, o que representa um aumento de capacidade de 71,46%.
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4.4 RESUMO DOS GANHOS COM O TRABALHO IMPLEMENTADO
Com a implementacdo do trabalho realizado, os ganhos em movimentacao, custo de
matéria-prima, custo da atividade, obteve-se ganhos significativos. O quadro 3, traz de forma

clara e simples os resultados que foram obtidos.

Quadro 3 — Resumo dos ganhos do trabalho

Apresentacdo dos ganhos por unidade produzida
Descricdo da operacdo [ Antes do estudo |Depois do estudo |Reducdo
Custo recorte das madeiras
RS 71,39 | RS 59,75 | RS 11,64
da plataforma
Custo da operacdo de
. RS 249,88 | RS 71,39 | RS 178,49
revestir a plataforma
Tempo para realizar a ) : )
“ 133 minutos 38 minutos 95 minutos
Operagao
Movimentacdo do
458 metros 32 metros 466 metros
colaborador
Matéria prima 12m? 9m? 3m?

Fonte: o autor (2022).

Obteve-se uma reducdo no processo de recorte das madeiras, devido ao custo da taxa
hora homem da marcenaria ser menor que o valor da taxa hora homem da linha de montagem.
A grande reducdo do custo da operacdo se deu, pois, o operador diminuiu o tempo para
realizar a operacao de revestir a plataforma traseira com as madeiras, a diminui¢cdo do tempo
se deu pela eliminagdo da movimentacdo desnecessaria.

Outro ganho foi na reducdo de matéria-prima amarrada em projeto, pois antes das
plataformas serem desenhadas uma a uma, o desenho paramétrico trazia um valor aproximado
para revestir a plataforma com madeiras, porém com os desenhos feitos por modelo da

carroceria, se conseguiu deixar o valor mais préximo do real utilizado.
5 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho foi desenvolvido com a ideia de responder a questdo problema levantada
pela equipe envolvida na melhoria do processo de revestir a plataforma traseira das
carrocerias com madeira. A questdo problema referida é a seguinte: “Otimizar a operacao de
montagem do revestimento da plataforma traseira para atender a demanda diaria”.

Partindo da determinacdo do tema, também surgiram o0s objetivos especificos:
identificar os desperdicios de processo, diminuir a movimentacéo do colaborador, melhorar os

tempos e 0s custos da operacdo e minimizar os desperdicios de matéria-prima.
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Tendo um aporte tedrico de diversos autores que trazem em sua escrita manufatura
enxuta, lean manufacturing, ferramentas de qualidade, formas de produzir maior quantidade e
com melhor qualidade, no decorrer das avaliacbes e tratativas foram aplicadas ferramentas
para facilitar a identificagéo dos pontos que deveriam ser trabalhados.

Inicialmente foi aplicada a ferramenta do diagrama de Shingo, onde foram listadas
todas as operacOes que o colaborador desenvolvia para realizar a tarefa, esse diagrama se
complementou com a aplicacdo do diagrama de espaguete, onde foi possivel se verificar a
excessiva movimentagdo do colaborador. Ainda na constru¢gdo do diagrama de Shingo e
durante a realizacdo do estudo em cima do diagrama de espaguete, foi possivel analisar o
tempo que o colaborador gastava para concluir a tarefa.

Com o estudo em estagio avancado, entdo comecou o trabalho de construcdo do mapa
do fluxo de valor, onde cruzando as informacdes do diagrama de espaguete e diagrama de
Shingo, com a metodologia do mapa do fluxo de valor, foi possivel verificar lead time da
operacdo, o quanto cada uma das movimentagdes e tempo gasto na atividade influenciam no
desenvolvimento da atividade e contribuem para agregar valor no produto. Entende-se como
satisfatorio o resultado do trabalho, uma vez que, todos objetivos definidos foram alcancados.

A identificacdo dos desperdicios do processo se deu com a aplicacdo do diagrama de
Shingo, pois no desenvolvimento dele ficou evidente que o colaborador fazia atividades que
ndo eram de sua alcada. Dentre as atividades que ndo deveriam ser realizadas pelo
colaborador que realiza a montagem das madeiras na plataforma traseira, estavam a questdo
gue 0 mesmo retirava as medidas das madeiras que deveriam revestir a plataforma traseira e
apos ele se movimentava até outro setor onde ele mesmo realizava o recorte das madeiras para
concluir sua operagdo. Para diminuir a sua movimentacdo e melhorar o seu tempo de
agregacdo de valor no produto, foi identificado que seria necessario que a engenharia de
produto da empresa desenhasse 0s revestimentos, conforme a geometria de cada uma das
carrocerias. Essa foi a atividade em que ocorreu maior desgaste durante a realizagcdo do
trabalho, pois foi necessario que o0 assunto subisse 0s niveis hierarquicos dentro da empresa
para que fosse realizado.

A fim de diminuir a movimentacdo do colaborador, foi aplicado o diagrama de
espaguete, para isso a equipe da engenharia de processos da empresa acompanhou a
movimentacdo do colaborador durante a realizacdo da tarefa, e em cada passo que o
colaborador realizava, dois representantes da equipe de engenharia realizavam a medigéo da

distancia e o tempo gasto durante todo o trajeto. Apds esse acompanhamento e cruzando as
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informacdes com o diagrama de Shingd, foi possi\)él que fosse eliminado uma movimentacéo
de 466 metros. A consequéncia da aplicacdo do diagrama de espaguete, alem da eliminagéo
da movimentacao, foi possivel melhorar os tempos e o0 custo da operacdo, pois as atividades
que o operador realizava foram redirecionadas para os setores que deveriam realizar, ou seja,
foi possivel observar que se cada setor realizar a sua atividade como determinado, todos
trabalham em harmonia e as operacdes sdo concluidas com éxito.

Por fim, a minimizacdo do desperdicio de matéria-prima aconteceu de forma natural,
qguando a engenharia de produto da empresa comecou a desenhar o revestimento conforme a
geometria da plataforma, em média se reduziu 3 m2 de madeira por carroceria. Atualmente 0s
colaboradores do setor de marcenaria recortam as madeiras conforme a geometria do desenho,
com isso tem um melhor aproveitamento das laminas de madeiras recebidas do fornecedor.
Para trabalhos futuros, sugere-se que sejam analisados a forma de recorte das madeiras, onde
atualmente é feita de forma manual, porém é um ponto onde pode-se pensar em automatizar a
operacdo. Outro ponto que chamou atencdo no desenvolvimento da tarefa e que pode ser
repensado, é a forma de transporte das madeiras para o interior da carroceria.

Durante esse estudo de caso, sugere-se estudos na célula de fabricacdo das poltronas,
onde com melhorias de projeto é possivel que se aplique ferramentas de qualidade, como por
exemplo, a troca rapida de ferramentas, com isso diminuindo tempo produtivo das pecas,
outro item que deve ser analisado € o arranjo do layout para melhorar o fluxo produtivo e
otimizar a utilizacdo dos robds, fazendo com que eles tenham menos paradas e um tempo

maior de operacao.
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Apéndice 01 - Mapeamento de Shingo da atividade atual
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Sustentabilidade em pequenos negocios: uma
abordagem baseada nos padroes da Empresa B

HENRIQUE TEIXEIRA DA SILVA?®
MIRELA JEFFMAN DOS SANTOSY
HAMILTON LUIS KLEINOWSK '8

RESUMO

Durante o século XX, a sustentabilidade ganhou espaco nas discussfes, tornando-se
amplamente valorizada pelos consumidores e, consequentemente, fundamental para
competitividade das organizagbes. O Sistema B se trata de um movimento que tem por
objetivo disseminar o desenvolvimento sustentavel por meio da certificacdo das organizacdes
em ambito global. Para obter tal certificacdo, as empresas devem ter objetivos que extrapolam
indicadores financeiros e contemplar também beneficios para a sociedade com vistas a
melhorar a vida das pessoas. Especificamente, os critérios da certificacdo Empresa B incluem
cinco dimensdes: trabalhadores, clientes, comunidade, meio ambiente e governanca; que
devem permear o modelo de negdcios e estar presentes em seus objetivos estratégicos. O
presente artigo teve por objetivo analisar como as micro e pequenas empresas do estado do
Rio Grande do Sul tratam a sustentabilidade, de acordo com a proposta do Sistema B. A
pesquisa de campo contemplou entrevistas com oito gestores de micro e pequenas empresas
do RS, complementadas por andlise documental no site do laboratério B, criador da
certificacdo. Os resultados demonstraram que 0s gestores compreendem a importancia
socioambiental e tém intencBes positivas no sentido de implementar as melhores praticas de
sustentabilidade, porém ainda ndo tém consciéncia do quanto essas acGes podem gerar
resultados financeiros. O estudo contribuiu no sentido de evidenciar o potencial que a
inclusdo do tema sustentabilidade na estratégia das organizacdes representa, tanto no fomento
de uma sociedade mais préspera e um planeta mais sustentavel, quanto para ampliar a sua
competitividade.

Palavras-chave: Sustentabilidade. Responsabilidade Socioambiental. Empresa B. Pequenos
Negdcios. Microempresa.

ABSTRACT

During the 20th century, sustainability gained space in discussions, becoming widely valued
by consumers and, consequently, fundamental for the organizations’ competitiveness. B
System is a movement that aims to disseminate sustainable development through the
organizations’ certification globally. To obtain such certification, companies must have goals
that go beyond financial indicators and also include benefits for society in order to improve
people's lives. Specifically, Company B certification criteria include five dimensions:
workers, customers, community, environment and governance; that must permeate the
business model and be present in its strategic objectives. This article aimed to analyze how
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micro and small companies in the state of Rio Grande do Sul deal with sustainability,
according to the proposal of B System. The field research included interviews with eight
managers of micro and small companies in RS, complemented by document analysis on the
website of laboratory B, creator of the certification. The results showed that managers
understand the socio-environmental importance and have positive intentions towards
implementing the best sustainability practices, but they are not aware of how these actions can
generate financial results yet. The study contributes towards highlighting the potential that the
inclusion of the sustainability theme in the organizations' strategy represents, both in fostering
a more prosperous society and a more sustainable planet, as well as in increasing their
competitiveness.

Keywords: Sustainability. Social and Environmental Responsibility. B-Corp. Small Business.
Small Company.

1 INTRODUCAO

O tema sustentabilidade j& conquistou o seu espaco na sociedade moderna. O interesse
pela preservacdo ambiental e por questdes socioambientais tem levado muitos individuos a
repensarem 0s seus valores e prioridades, tornando-se consumidores mais responsaveis e
exigentes (SANTOS, SILVA; CAETANO, 2019). As organizagdes, naturalmente, vém
acompanhando essa mudanca. Com a facilidade de acesso a informacgdo, as acfes das
empresas € 0S seus impactos tém se tornado de conhecimento publico, o que credita a
sustentabilidade especial importancia na manutencdo de uma boa imagem, bem como ajuda
na conquista da preferéncia de clientes e na manutencdo dos melhores profissionais nas suas
equipes (WILLARD, 2017).

Consequentemente, as organizacOes perceberam a importancia de acompanhar essas
transformacdes. Até mesmo 0s pequenos negaocios, que eram Vistos como pouco impactantes
no sistema, se viram pressionados a aderir as boas praticas sob pena de serem extintos do
mercado. Os pequenos negdcios passaram a ser vistos como altamente influentes nas questdes
de sustentabilidade, especialmente pela sua contribuicdo no desenvolvimento da economia
local (SANTOS, SILVA; CAETANO, 2019). Além disso, as micro e pequenas empresas
respondem por cerca de 30% do PIB do pais, gerando mais da metade dos postos de trabalho
formais em dmbito nacional (PEQUENAS EMPRESAS GRANDES NEGOCIQOS, 2020).

Esses pequenos negocios, alem de enfrentar as dificuldades naturais da atuagdo em um
mercado competitivo, tém que lidar com consumidores altamente informados, que vinculam
as acdes da organizacdo a imagem da marca e tomam as suas decisdes de compra baseadas
nesses critérios (RIOS, ALMAZAN; QUINTERO, 2018).

Revista Conectus, Caxias do Sul, RS, v.2 n.1, jul./ago./set. 2022.



101

conectus

O Sistema B surgiu em respbsfé a eés.e'.' movimento sustentavel. Seu objetivo é
disseminar o desenvolvimento sustentavel entre as organizacdes. Para 1isso, oferece
certificacdo em ambito global as organizagdes que atendem a um conjunto de requisitos
voltados para a sustentabilidade. A premissa fundamental do movimento do Sistema B é
incentivar que as organizagOes definam objetivos estratégicos que extrapolam indicadores
financeiros e contemplem também beneficios para a sociedade com vistas a melhorar a vida
das pessoas (MACKEY; SISODIA, 2013).

Mais 3,5 mil empresas ja foram certificadas pelo Sistema B mundialmente
(PEDROZA, 2020). No Brasil, 187 empresas j& foram certificadas pelo Sistema B, sendo que
0 ano de 2020 registrou 57 novas certificacdes. A regido sudeste € a que apresenta maior
concentracdo de organizacdes certificadas (84,5%), e a regido sul ocupa a segunda posicéo,
com 9% das empresas certificadas. O perfil das empresas que recebem a certificacdo é
marcado por pequenos negdcios. 81% das organizagdes possuem operagdes pequenas e
dispdem de até 49 colaboradores (SISTEMA B BRASIL, 2020) e a maioria foi fundada ha
menos cinco anos (CORREA et al., 2020).

Esses dados sugerem a alta incidéncia de pequenos negocios certificados pelo Sistema
B e revelam o potencial do mercado da regido sul, como a segunda regido de maior
concentracdo das certificagdes, porém ainda com percentual consideravelmente baixo em
relacdo a regido sudeste. Diante disso, 0 presente estudo teve por objetivo analisar como as
micro e pequenas empresas do estado do Rio Grande do Sul tratam a sustentabilidade, de
acordo com a proposta do Sistema B.

Essa pesquisa pretendeu contribuir para o crescimento das certificagdes no estado, por
meio de um estudo minucioso de como os critérios da certificacdo sdo percebidos pelos
gestores das organizacdes. Além disso, o estudo também teve importancia académica, tendo
em vista que, apesar do tema sustentabilidade ser amplamente explorado na literatura,
constataram-se poucos estudos centrados no Sistemas B. Uma das exce¢des é o estudo de
Correa (2019) que abarca empresas certificadas na América Latina. No Brasil, ndo foram
localizados estudos relacionados ao Sistema B.

O artigo esté dividido em cinco secdes, incluida essa introducdo. A seguir, apresenta-
se a teoria que sustentou o estudo, na qual discorre-se sobre o Sistema B. Na sequéncia, 0
método da pesquisa de campo é exposto. Na se¢do 4, os resultados do estudo s&o apresentados
e analisados. Por fim, conclusdes, contribui¢des, limitagdes e sugestdes sdo apresentadas nas

consideracdes finais.
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2 SUSTENTABILIDADE

A associacdo da tematica sustentabilidade aos negocios teve inicio no século XX, nos
Estados Unidos, principalmente por questdes religiosas. Na época, os homens de negdcio que
tinham senso de responsabilidade social usavam seus recursos em beneficio da sociedade, no
formato de caridade (BUSCH; RIBEIRO, 2009). As acdes empresariais eram “centradas em
atividades filantrépicas, como doagfes a instituicbes beneficentes” (ANDRADE; BIZZO,
2018, p.1).

Na década de 1950, a humanidade tomou consciéncia de um risco ambiental global,
que se refere a poluicdo nuclear. “Os seus indicios alertaram os seres humanos de que estamos
em uma nave comum, e que problemas ambientais ndo estdo restritos a territorios limitados”
(NASCIMENTO, 2012. p. 52).

Na década de 1960 ficaram famosas as denuncias realizadas pela bidloga Rachel
Carson, principalmente pelo seu livro “Primavera Silenciosa”, que mostrou como 0s

inseticidas e pesticidas quimicos afetavam o meio ambiente e ameacavam a vida:

Pela primeira vez na histéria do mundo, cada um dos seres humanos esta agora
sujeito a entrar em contato com substancias quimicas perigosas, desde 0 momento
em que é concebido, até 0 momento em que sua morte ocorre. Em menos de dois
decénios do seu uso, os pesticidas sintéticos foram tdo intensamente distribuidos
pelo mundo que eles aparecem virtualmente por toda parte (CARSON, 1962, p.25).

O livro ficou conhecido como um marco histdrico para a literatura ambiental em nivel
mundial (ABREU, 2010). As denuncias, além de terem tocado a midia e os governos,
beneficiaram de forma expressiva 0 movimento ambientalista (NASCIMENTO, 2012).

A seguir, em 1972, aconteceu a Conferéncia de Estocolmo, que foi o primeiro grande
evento relacionado a sustentabilidade no mundo e se constituiu na “primeira tentativa de
aproximacdo entre os direitos humanos e 0 meio ambiente, integrando as discussdes politicas
na agenda das nacbes” (GURSKI, GONZAGA; TENDOLINI, 2012, p. 3). Ainda que a
Conferéncia de Estocolmo tenha gerado repercussdes e acdes de diversas entidades e nacoes,
0 evento seguinte s6 ocorreu em 1992, no Rio de Janeiro, onde foi criada a Convengdo da
Biodiversidade e das Mudancas Climaticas

A partir de 1995, passaram a ocorrer reunides anuais entre as nag0es, chamadas de
Conferéncia das Partes (COP), cuja mais notdria foi a de 1997, que deu origem ao protocolo
de Quioto, sendo essa a “primeira iniciativa global com metas quantitativas de reducdo de
emissdes ou captura dos gases do efeito estufa” (OLIVEIRA; VECCHIA, 2009, p. 4-5).
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Neste momento teve inicio uma grande discussédo internacional, que se estende até os
dias de hoje, em relacdo as questbes ambientais, sobretudo pela contrariedade dos Estados
Unidos e outros paises desenvolvidos em relacdo a acbes de sustentabilidade que podem

atrapalhar a competitividade da sua economia (PIRES, 2006).

As contradicbes entre os paises desenvolvidos e os restantes ficaram ainda mais
claras quando os Estados Unidos ndo assinaram o Protocolo de Kyoto, mesmo apés
o Intergovernmental Panel for Climate Change (IPCC), em 2007, lancar um
comovente alerta sobre 0s riscos prementes do aquecimento global e a contribuicdo
nesse processo da acdo antrépica. O mundo ficou tocado, o0 governo americano, nem
tanto (NASCIMENTO, 2012, p. 5).

Ao final do século XX, a sustentabilidade passou a ser tratada com grande relevancia,
tendo, inclusive, a sua abrangéncia ampliada ao incluir as dimensdes sociais e de governanca
das empresas as questdes ambientais (WILLARD, 2017), podendo incluir também o
crescimento econdmico, a protecio ao meio ambiente e a igualdade social
(MASCARENHAS; SILVA, 2013).

O publico impactado também se tornou mais amplo, j& que a sustentabilidade passou a
envolver todas as partes que se relacionam com a empresa. Neste sentido, a empresa deve
tomar decisGes de modo a equilibrar os interesses de todos os publicos envolvidos, como
colaboradores, clientes, fornecedores, concorrentes, governo e a comunidade (BUSCH;
RIBEIRO, 2009).

Com a ampliacdo do escopo da sustentabilidade, foram criados diversos padrdes,
normas e indicadores que buscavam auxiliar a gestdo das empresas nesta area. A primeira
norma desse tipo foi a AA1000, que abrange o “didlogo com os stakeholders, os relat6rios
sociais, a cultura organizacional, negécios éticos e justos, condi¢cdes de trabalho, gestdo de
treinamento dos recursos humanos, protecdo ambiental e de animais, desenvolvimento da
comunidade e direitos humanos” (TOLDO, 2003, p. 71). Outra norma que ficou bem
conhecida foi a SA 8000, cujo principal objetivo é “coibir a préatica de trabalho infantil e
escravo e outras praticas de contratacdo de empregados que sejam consideradas abusivas”
(ORIBE, 2006, p. 11-12).

No Brasil destacam-se os indicadores Ethos de Responsabilidade Social, que avaliam a
gestdo das empresas em relacdo a sustentabilidade; e ao Balango Social, do Instituto
Brasileiro de Analises Sociais e Econémicas (IBASE), e reine um conjunto de informacdes
sobre os projetos, beneficios e a¢bes sociais (BUSCH; RIBEIRO, 2009).
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Dentre as normas e certificagﬁés' relacionadas a sustentabilidade, o presente estudo

possui foco no Sistema B, que € apresentado no préximo topico.
2.1 SISTEMA B

O Sistema B se trata de um movimento cujo objetivo é disseminar o desenvolvimento
sustentavel entre as organizacGes, por meio de uma certificagio em ambito global. A
certificacdo pode ser obtida por organizacdes que incluem em seus objetivos estratégicos,
beneficios sociais e ambientais, com vistas a contribuir para o desenvolvimento sustentavel da
sociedade (MACKEY:; SISODIA, 2013), unindo a atracdo de capital consciente das empresas
sem fins lucrativos com a pressao pratica por melhor desempenho das organizac6es que visam
0 lucro (BALDO, 2019).

O Sistema B iniciou quando 0s empresarios norte-americanos, Jay Coen e Bart
Houlahan venderem a sua empresa de material esportivo, a AND1, e viram 0S novos
proprietarios eliminarem todas as praticas de responsabilidade social criadas na empresa ao
longo dos anos (CORREA et al., 2020). O sentimento de frustracdo ao ver todo o
compromisso da organizagdo com 0s colaboradores e a comunidade local ser desfeito de
forma t&o abrupta, levou os s6cios a buscarem algo que pudesse contribuir com a sociedade
(HONEYMAN, 2017). Em 2006, ao se unirem com o investidor Wall Street Andrew Kassoy,
0s sOcios constituiram uma organizacao sem fins lucrativos, com o intuito de equilibrar o
impacto e a influéncia das empresas sobre as pessoas e sociedade, que deu origem ao
movimento da Empresa B (MARQUIS, 2020).

2.1.1 Critérios da Certificacdo Empresa B

A certificacdo Empresa B abrange um conjunto de critérios distribuidos em cinco
dimensGes: trabalhadores, clientes, comunidade, meio ambiente e governanca, que Ssdo
apresentadas na Figura 1.

Cada dimensdo é comporta por um conjunto de indicadores, aos quais a organizacao é
avaliada e recebe uma pontuacdo. O instrumento de avaliagdo se trata de uma ferramenta
online e gratuita, desenvolvida pelo Laboratorio B (B Lab), pela qual a organizacdo é avaliada
e recebe uma pontuacdo que varia de 0 a 200 pontos. Para se candidatar a certificacdo, a

organizacdo deve preencher a “Avaliacdo de Impacto B”, e dispor de, no minimo, 80 pontos
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para candidatar-se a certificacéo. Deporis'!d'e éert.if.i'éada, a organizacao passa por avaliagOes a
cada dois anos para demonstrar que estd avancando nas suas praticas e politicas de
sustentabilidade (GEHMAN; GRIMES, 2018). A seguir, apresentam-se as cinco dimensoes

do instrumento de avaliacdo do Sistema B.

Figura 1: Critérios de avaliacdo da Empresa B

ﬁ@

GOVERNANGA TRABALHADORES
TRANSPARENCIA

COMUNIDADE
FORNECEDORES / DISTRIBUIDORES

Fonte: Sistema B (2020)

Na dimensdo de Trabalhadores, o principal objetivo do aspecto que trata dos
trabalhadores para uma Empresa B é atrair e reter os melhores talentos e fazer com que as
pessoas se dediquem ao maximo para atingir o propésito da organizacao.

As perguntas do instrumento abordam questdes relacionadas a trés areas:
remuneracao, beneficios e salarios; propriedade dos trabalhadores: relacionada a transferéncia
de acdes ou propriedade da empresa para os colaboradores com maior tempo de empresa e
ambiente de trabalho (HONEYMAN, 2017).

Em relacdo a dimensdo Clientes, o instrumento avalia a inten¢do da organizacdo em
relacdo a sustentabilidade dos seus clientes reais e potenciais, abrangendo ac¢des no sentido de
identificar os problemas que a empresa pode ajudar a resolver no mercado.

Os clientes sdo considerados pelo Sistema B como uma parte interessada importante,
gue contribuem para o sucesso de um negocio e sdo afetados por ele. Apesar disso, por ser de
atuacdo muito ampla, ndo é contemplado diretamente na Avaliacdo de Impacto B, com
perguntas especificas. Este aspecto € medido em perguntas inseridas nas questfes dos demais
aspectos (AVALIACAO DE IMPACTO B, 2020).
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Quanto a Comunidade, o Sisterf:la:.B ente.nd.é que 0s negocios devem estar conectados
com as comunidades em que atuam, beneficiando-as e criando um ambiente melhor para as
pessoas que se relacionam com a empresa, 0 que tende a representar vantagem competitiva. O
instrumento de avaliacdo inclui a criacdo de oportunidades de emprego para populacdes
cronicamente subempregadas; a expansdo da diversidade do conselho de administragéo,
equipe de gerenciamento e fornecedores; programas de doacdes e caridade; desenvolvimento
de fornecedores locais, de propriedade de minorias ou mulheres e operacdo com bancos locais
ou cooperativas de créditos (HONEYMAN, 2017).

A dimensdo Meio Ambiente se refere ao engajamento da organizagdo com o0

desempenho ambiental, buscando melhorar relacionamentos com fornecedores e aumentar a
confianga do consumidor. O instrumento contempla a avaliacdo da eficiéncia energética,
hidraulica e de gestdo de residuos, bem como a transparéncia na comunicacao sobre isso para
0 publico em geral; a utilizagdo de energia renovavel; o monitoramento da qualidade do ar; a
utilizacdo de meios de transporte alternativos; o ciclo de vida dos produtos; o monitoramento
das emissdes de gases de efeito estufa e o incentivo aos fornecedores para melhorar préaticas
ambientais (HONEYMAN, 2017).

Por fim, a dimenséo de Governanca, visa garantir uma base sélida de responsabilidade
e transparéncia de forma a reter os valores, a cultura e os processos implementados. O
instrumento avalia a missdo e comprometimento dos colaboradores; a transparéncia da gestao
e a estrutura corporativa (HONEYMAN, 2017).

3 METODO DA PESQUISA

O objetivo deste estudo foi analisar como as micro e pequenas empresas do estado do
Rio Grande do Sul tratam a sustentabilidade, de acordo com a proposta do Sistema B. Para
alcancar esse proposito, foi realizado um estudo qualitativo-exploratério, com duas etapas de
pesquisas de campo.

A primeira etapa foi a pesquisa documental, na qual analisou-se as informacdes
disponiveis no site do Laboratorio B (https://bcorporation.net/) e literaturas especificas, em
que se buscou exemplos e cases de pequenas empresas certificadas como Empresas B, de
forma a enriquecer a analise e estabelecer um referencial comparativo para o estudo.

Na segunda etapa, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com empresarios e

gestores de micro e pequenas empresas do Rio Grande do Sul. Os entrevistados foram
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convidados a participar do estudo utilizando-se o critério de facilidade de acesso e
proximidade com os pesquisadores, buscando-se diversificar os setores de atuacdo das
empresas com vistas a proporcionar uma analise mais completa do tema. Apoiado no critério
de saturacdo de respostas, o total de 8 entrevistados se revelou suficiente para uma
investigagdo exploratoria do fendmeno, seguindo as recomendagdes de Bardin (2009).

Os entrevistados ocupam posicdes de tomada de decisdo na gestdo de micro e
pequenas empresas, como socios e diretores, pois entendeu-se que esses profissionais sdo 0s
mais capacitados para responder pela empresa quanto as suas estratégias e a¢bes voltadas para
a sustentabilidade. O perfil dos entrevistados encontra-se apresentado no Quadro 1.

Quadro 1: Perfil dos entrevistados

Sexo |dade da Ramo de Atividade Ntmero de
Empresa Colaboradores
El F 20 anos Manutencdo industrial 40
E2 M 7 anos Logistica 45
E3 M 10 anos Gestdo documental 10
E4 M 23 anos Representacdo comercial 2
E5 F 16 anos Advocacia 3
E6 M 18 anos Fretamento 4
E7 F 4 anos Alimentacao 12
ES8 M 30 anos Tecnologia da Informacao 13

Fonte: dados da pesquisa feita pelos autores (2021).

As entrevistas foram realizadas por telefone ou videoconferéncia, entre os dias 26 de
outubro e 20 de novembro de 2020 e tiveram duracdo aproximada de 40 minutos. O registro
dos dados se deu por meio de gravagdo de voz. Posteriormente, os relatos dos entrevistados
foram transcritos e submetidos a analise de contedo, conforme as recomendacdes de Gibbs
(2009). As categorias de andlise foram construidas com base na literatura da éarea,
especificamente nas dimensdes que retratam os critérios para certificacdo da Empresa B. A

seguir apresenta-se a andlise dos resultados do estudo.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta etapa apresentam-se o0s resultados do estudo realizado. Primeiramente,
apresenta-se 0 entendimento dos entrevistados em relacdo ao termo sustentabilidade. Na
sequéncia, sdo analisadas as acOes citadas pelos entrevistados, com um detalhamento em

relagdo aos aspectos do Sistema B (trabalhadores, clientes, comunidade, meio ambiente e
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governanca). A seguir, ¢ feita uma avaliat;éo da ab'o'rdagem da estratégia das empresas sobre a
sustentabilidade e como elas percebem o beneficio dessas acGes para o resultado dos seus
negocios. Por fim, sdo analisadas as percepcbes dos empresarios em relacdo a importancia de
um sistema de gestdo para auxiliar e direcionar as a¢oes de sustentabilidade e, neste contexto,
0 conhecimento deles sobre o Sistema B.

4.1 SUSTENTABILIDADE

Inicialmente, para introduzir o tema, os entrevistados foram questionados sobre o que
entendem por sustentabilidade. As respostas seguiram uma linha similar, associando o

conceito ao meio ambiente, conforme pode-se evidenciar nos relatos a seguir.

Sustentavel é quando a gente ndo prejudica 0 meio ambiente [E6].

A gente tem que pensar numa forma de que quanto menos a gente agredir 0 meio
ambiente, melhor [E1].

Coisas mais sustentaveis sdo as que eu Uso menos recursos energéticos, produtos,
Servicos que eu consiga transformar algo [E3].

Viver hoje, com qualidade de vida, sem prejudicar o futuro [E4].

Garantir que 0s nossos filhos possam ter uma vida boa [E8].

As falas dos entrevistados sugerem uma visdo limitada da sustentabilidade, pois
apenas uma das dimensdes da certificacdo do Sistema B foi mencionada. Desde 1992, o termo
sustentabilidade assumiu maior abrangéncia, englobando fatores econémicos e sociais, além
dos ambientais (SANTOS, SILVA; CAETANO, 2019). Os gestores entrevistados parecem
desconhecer a amplitude do conceito.

Quando questionados sobre como as micro e pequenas empresas devem tratar a
sustentabilidade, os empresarios se mostraram céticos em relacdo as possibilidades de acGes
mais robustas em pequenos negocios. Dos oito entrevistados, sete associaram acdes de
sustentabilidade a grandes investimentos e mencionaram a inviabilidade de concretiza-las,

conforme referido a seguir.

Essas tecnologias de sustentabilidade ndo sdo tecnologias baratas...todas demandam
investimento e um pequeno empresario hoje ndo tem recurso pra isso [E2].

A pequena e média empresa, por ter uma estrutura enxuta...tem pouco investimento
nessa area de sustentabilidade [E3].

Séo extremamente caras as a¢des de sustentabilidade [E7].

Revista Conectus, Caxias do Sul, RS, v.2 n.1, jul./ago./set. 2022.



109

conectus

Em oposicdo, um dos entrevistados associou a sustentabilidade a postura das
liderancas do negdcio e ndo diretamente aos investimentos, conforme apresentado a seguir.

O dono tem que conhecer o assunto, querer fazer, se ndo souber fazer tem que

contratar gestores e liderancas pra botar em pratica o que a empresa precisa fazer pra

trabalhar com sustentabilidade. A empresa precisa envolver todos os funcionarios,

vai comecar pela pessoa que sabe, que vai fazer um planejamento e as liderancgas véo
ter que implantar na empresa tudo que for possivel [E4].

Um contraponto é que empresas ndo podem mais existir sem responsabilidade social.
N&o se trata mais de algo periférico, alheio ao negdcio. Essa constatacdo pode ser evidenciada
no depoimento da diretora geral da Roshan, Shainoor Khoja, no TedTalks de Seattle em 2013:
“para ter um negdcio sustentavel, vocé deve ter uma sociedade saudavel e, portanto, ndo pode
mais um negocio operar na premissa de que apenas o retorno econémico € suficiente. Deve ter
os dois”.

Os entrevistados nesse estudo apresentam uma visdo de sustentabilidade associada a
investimentos expressivos e ao meio ambiente, colocando, inclusive, que as micro e pequenos

negocios, ndo tém condicbes para adotar préaticas de sustentabilidade de forma satisfatoria.
4.2 Agdes das Empresas

Na sequéncia da entrevista, os empresarios foram questionados sobre as acdes de suas
empresas em relacdo a sustentabilidade, no &mbito dos aspectos da Empresa B: trabalhadores,
clientes, comunidade, meio ambiente e governancga, que sao analisados a seguir.

Sobre a sustentabilidade na relagdo com os colaboradores, alguns dos empresarios
como o0 E4 e o E7 citaram que essas acdes geram maior motivacdo aos trabalhadores e,
consequentemente, maior produtividade. Além da motivacdo, o E8 ressaltou a satisfacdo

pessoal nesse sentido, conforme relatado no trecho a seguir.

[...] gera muita satisfacdo pra gente quando a gente vé um funcionério que gosta de
trabalhar na nossa empresa. Nosso pessoal sabe das dificuldades de ser empresario
no Brasil e reconhece o esfor¢o que a gente faz pra dar a melhor condicdo pra todo
mundo e é isso que me motiva. E isso deixa a gente feliz no que a gente faz e que da
sentido pra tudo [ES8].

Apesar de terem grandes acOes relacionadas ao desenvolvimento e bem-estar das
equipes, nota-se nos depoimentos das Empresas B levantados na pesquisa documental, agdes

que vao além das citadas nas entrevistas. Um exemplo é o comentario da Codebit, no site do
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Sistema B: “Agimos como donos: E o':ol:h'o do .ti.r'r.l'e que engorda o gado. Agimos e atuamos
como um organismo unico, sem chefes ou hierarquias. O que nos move nao sdo cargos e sim
crengas” (AVALIACAO DE IMPACTO B, 2020).

Também chama atencdo o fato de nenhum dos entrevistados ter associado as agdes
sustentaveis a um aspecto que aparece muito em depoimentos de Empresas B, que é a
capacidade que a empresa constrdi para atrair e reter talentos, sobretudo os mais jovens. “Os
Millennials, que representam quase 50% da forca de trabalho no mundo todo, tém
necessidades especificas no trabalho que sdo completamente diferentes das necessidades das
geragdes anteriores. A maior delas ¢ o desejo de alinhar valores pessoais e corporativos”
(HONEYMAN, 2017, p. 26).

Em relacdo ao impacto sobre os clientes, os empresarios entendem ter pouco poder de
influéncia. Dentre os que se manifestaram sobre isso, alguns como o E8 pensam que, por
serem muito menores que seus clientes, acabam néo tendo influéncia nenhuma sobre estes.
Outros como o E6 seguem a linha de que as pessoas ndo prestam atencdo no que a empresa
faz e ndo gera influéncia nos servicgos prestados. Nessa linha, o E7 afirma que

As pessoas ndo estdo nem ai pra isso. Eles querem saber é se a comida ta boa e estéo
sendo bem tratados [E7].

A percepcao das Empresas B certificadas € um pouco diferente. A fundadora e CEO
da Southern Energy, Maria Kingery, disse que “a nossa certificacdo de Empresa B permitiu
qualificar e quantificar o impacto que estamos trabalhando para criar no mundo e comunicar
isso claramente aos nossos clientes” (HONEYMAN, 2017, p. 134). J& Kevin Trapani, CEO da
The Redwoods Group, diz que usam as ac¢Oes de sustentabilidade para melhorar a imagem da
empresa em relacdo aos seus clientes. Comenta ainda que isso “ajuda a provar que ndo
estamos apenas dizendo que somos diferentes, mas que vivemos um modelo de negdcio
diferente todo dia” (HONEYMAN, 2017, p. 255).

A comunidade é um dos topicos que o0s entrevistados mais citaram exemplos de acdes.
Ficou claro o envolvimento da maioria das empresas nas comunidades em que estao sediados.
Por exemplo, o E5 e 0 E8 comentaram sobre 0s casos em que prestam servigos gratuitos para

pessoas que precisam e ndo tém condicBes de arcar com os custos, conforme relatos a seguir.

Na comunidade atuo como voluntaria como Conselheira Municipal das Pessoas com
Deficiéncia, auxiliando o 6rgdo na andlise de situacdes em que o direito do
segmento possa estar sendo violado. [...] [Uma das ac¢des] foi a inclusdo das pessoas
com deficiéncia no calendario da vacinacdo municipal, antecipadamente ao que
havia sido determinado pelos 6rgdos reguladores, encaminhamos pareceres
destacando a necessidade das pessoas do segmento serem incluidas em fase mais
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breve, levando-se em consideracdo ndo s6 a prioridade a que tém direito, mas
também a vulnerabilidade em casos de decreto de emergéncia e calamidade, ambas
as situacOes previstas na Lei Brasileira de Inclusdo. Tivemos o parecer acolhido com
a autorizacdo da antecipacgdo dentro do calendario, tornando um direito efetivo e a
atitude como incentivadora a outros municipios [E5].

Quase todo dia alguém aqui no bairro precisa de ajuda em alguma questdo de TI,
muitas empresas também. A gente sempre da uma forca, porque sabe que o pessoal
precisa... As vezes, se tem [pecas de computador] sobrando aqui, a gente [instala nos
computadores] pro pessoal e esse tipo de coisa. A gente sabe que essas coisas sao
caras. N&o custa nada ajudar [ES8].

O depoimento do E1 € outro exemplo de a¢des ligadas a comunidade, porém, no caso
dele, ndo sdo relacionadas com a atividade da empresa.
Aqui na empresa...a gente faz entregas... em locais que a gente sabe que s&o mais
carentes, a gente entrega brinquedos, balas, cestas basicas, [entre outras coisas]. No
final do ano a gente adota as cartinhas [de pedidos para o natal] no correio.
[Doamos] cestas de natal, para as pessoas que querem [uma ceia] na noite de natal
com a familia. [Doamos] também material escolar. A gente ajuda alguns times de
futebol, para incentivar as criangas [a praticar esportes]. Se algum funcionério nos

procura, dizendo que tem alguém passando alguma necessidade, a gente...ajuda
[E1].

O E3 também valoriza as relagdes com a comunidade, mas cita também a importancia

da sua relagdo com os fornecedores, conforme relato a seguir.

... a ética com os fornecedores e a responsabilidade de sair da questdo do lucro e
saber que o fornecedor é um parceiro e que se tu agires [sem uma relacdo] ganha-
ganha tu vais acabar com esse parceiro e ai tu ndo tornas o teu ecossistema
sustentavel. Tu vais eliminado teus parceiros de negécio sem conseguir dar a
condicdo para que eles se desenvolvam e tragam servicos e produtos melhores [E3].

Fica clara a relagdo préxima das empresas com a comunidade e a preocupacdo deles
em ajudar as pessoas, mas chama atencdo que nenhum entrevistado comentou sobre utilizar
isso para o beneficio dos negocios. Segundo Honeyman (2017, p. 80), as organiza¢Ges com
esse tipo de relacdo com a comunidade “podem se beneficiar de uma maior capacidade de
atrair e reter os melhores talentos, gerar atencdo positiva da midia e aumentar a boa vontade
do cliente”. Os relatos demonstram a expressiva inser¢do das organizacGes na comunidade e
qguanto sdo engajadas em diferentes tipos de agOes sociais. Entretanto, 0os gestores nao
vinculam esse tipo de acdo a sustentabilidade. Essa constatacdo pode se dar em razdo da visdo
limitada dos entrevistados em relacdo ao conceito de sustentabilidade, o que os faz acreditar
que, se a organizacdo ndo promover acoes diretas ao meio ambiente, ndo promovem acgdes de
sustentabilidade.

Assim como a relagdo com a comunidade, o meio ambiente foi bastante citado nas

entrevistas. Alguns depoimentos se destacaram nesse sentido, conforme demonstrado a seguir.
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O que n6s fazemos ¢é reciclar o lixo, usar o minimo de papel possivel...e usar o
maximo digital possivel. Estamos usando mais a internet e a informatica para evitar
gastar mais gasolina [e outros recursos] e poluir menos [E4].

Para aproveitar melhor os recursos...a gente capta a agua dos telhados para uma
caixa d’agua especifica, que a gente usa pra limpeza, lavagem, molhar a grama,
vasos sanitarios dos banheiros. A gente também tem painéis fotovoltaicos para
reduzir o uso da energia. Entre outras coisas que podem dar uma condicdo de vida
melhor pra nés e para os que nos cercam [E2].

Por meio desses relatos, observou-se que a preocupacao com a redugdo do consumo é
nitida na gestdo dessas organizacfes, 0 que vai ao encontro das colocacdes de Willard (2017).
Neste sentido, os entrevistados associam a reducdo de consumo de recursos tanto com
questdes de preservacdo do meio ambiente, quanto com reducdo de custo para a empresa.
Esse aspecto diretamente relacionado a eliminacdo de residuos e & economia de recursos é
percebido de forma mais facil pelos gestores como acBes de sustentabilidade. Entretanto, é
interessante notar que nenhum dos gestores participantes mencionou essas a¢ées gquando
questionados sobre a forma que a organizacéo trata a sustentabilidade. Esse resultado sugere
que os entrevistados tendem a menosprezar as acdes realizadas pela organizacdo, de modo a
ndo as vincular a sustentabilidade.

Como uma possivel causa para essa constatacdo e, até mesmo, uma suposta
justificativa utilizada pelos entrevistados para a organizagdo ndo apresentar formalmente as
suas acOes de sustentabilidade, os gestores mencionaram as questdes governamentais,
alegando ndo terem incentivo e sequer serem fiscalizados neste sentido, conforme relatos a
sequir.

As grandes empresas sd0 muito mais cobradas...a gente ndo tem tanto essa cobranga e
fiscalizac8o [em relacdo ao cumprimento das normas] de meio ambiente. Acontece

quando a empresa vai renovar uma documentacdo que tem uma fiscalizagdo. Se
renovar por dez anos, por dez anos eles ficam sem vir na empresa [E1].

N&o existe uma politica no pais voltada para [sustentabilidade]. E o contrério, se tu
quiseres fazer uma usina fotovoltaica no patio da tua empresa hoje, vai ser
sobretaxado por isso. Vai ter que pagar pra isso. Além do mais ndo existe [opcao de]
financiamento de longo prazo para que isso aconteca [E4].

Esses relatos mostram uma intencdo positiva dos entrevistados em ampliar as
iniciativas relacionadas a sustentabilidade e o interesse dos mesmos por incentivos externos
que os auxilie e oriente as suas a¢oes. As falas dos gestores apresentam certo ar de reprovacgao
ao afirmarem que faltam medidas governamentais de incentivo e fiscalizagdo dessas préticas.

A questdes relativas a governanca foram associadas pelos entrevistados a gestdo ética

dos negdcios, perpassando por valores como respeito e promogdo do bem social. Os relatos,
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no entanto, se mostraram bastante genéricos nesse item. Os gestores entrevistados
mencionaram a sua importancia e trataram o tema de modo mais superficial, sem entrar em
detalhes ou oferecer exemplos de acdes da organizacdo direcionadas a essas questdes, 0 que
pode ser visualizado nos relatos a seguir.

Aqui na empresa a gente toma as melhores decisfes para a empresa, pensando em
garantir o melhor para a empresa e os melhores resultados [E6].

E importante ter uma gest&o ética e tratar as pessoas com respeito. Se a empresa no
trata as pessoas e as outras empresas com respeito, acaba criando problemas no
futuro. Por isso que a lideranga ter atitudes corretas € tdo importante. E como a gente
garante a sustentacdo do negécio” [E7].

A empresa deve garantir a sustentabilidade dos seus lucros. S6 mantendo um planeta
sustentavel é que a gente consegue garantir que a empresa também seja sustentavel.
E preciso pensar no futuro do planeta e da sociedade, pois se [estes] ndo estiverem
bem, os negdcios também nédo vao ter sucesso [E8].

Nenhum entrevistado citou ac¢fes relacionadas a transparéncia, manutencdo da missao
ou montagem de uma estrutura corporativa que buscasse garantir a perpetuacdo de
compromissos com a responsabilidade socioambiental, conforme indicado na dimensdo da
governanca do Sistema B.

J& os depoimentos de Empresas certificadas como B se apresentaram mais detalhados
guanto a governanca. Por exemplo, o da empresa Aoka Tour: “atuando diretamente com
organizacbes e a sociedade civil, desenvolvendo lideres, ativando ecossistemas e gerando
acdo coletiva em prol da construgdo de parcerias, acdes/projetos ou negécios inovadores” e 0
da empresa Araruna Filmes: “temos um conselho semestral com nossos colaboradores e
conversamos com total transparéncia sobre nimeros, rumos e estratégia, dando voz a todos 0s
membros envolvidos” (AVALIACAO DE IMPACTO B, 2020).

Esses resultados demonstram que as empresas ja certificadas pelo Sistema B possuem
maior conhecimento sobre as suas praticas e conseguem vincula-las de forma natural as
dimensbGes da avaliacdo. Por outro lado, os gestores entrevistados ndo possuem essa
consciéncia de forma tdo evidente. Talvez as organizacBes ja adotem certas acdes de

sustentabilidade associada a governanca, porém seus gestores ndo as percebem como tal.
4.3 ESTRATEGIA E RESULTADOS

As estratégias e resultados se referem a formalizacdo das intencGes de préaticas de

sustentabilidade nas politicas institucionais. Essa pesquisa revelou que, apensar de adotar
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acOes ligadas a sustentabilidade, nenhuma das empresas participantes coloca isso no seu
planejamento estratégico de forma mais estruturada. Alguns gestores entrevistados citaram as
acOes de reducdo do consumo como impactantes nos custos organizacionais, porém nenhum
citou a sustentabilidade como potencial alavancador dos resultados, 0 que esta retratado nos
depoimentos a seguir.

Vou dar um exemplo do meu ramo, que esta reduzindo muito o consumo de folhas,

porque os processos hoje em dia sdo eletrdnicos. Todo procedimento é digital, com

assinatura digital. A consequéncia é que evita imprimir. 1sso gera menos gastos da
empresa com papel e impressora por exemplo [E5].

Uma das nossas principais estratégias é a reducéo [do desperdicio]. A gente tem um
alto custo com isso. Se a gente ndo cuidar do desperdicio de comida...a gente ndo da
conta dos custos e a empresa acaba quebrando...tem outros desperdicios também que
a gente tem que cuidar..., mas pra gente o mais significativo é o de comida [E7].

A visdo dos gestores sobre reduzir custos e desperdicios se mostrou associada aos
impactos financeiros da organizacdo. Os entrevistados ndo declararam como a
sustentabilidade pode contribuir para os resultados mais significativos quando ligada a
estratégia da empresa, que é a premissa central do Sistema B (MACKEY; SISODIA, 2013).

Podemos notar isso nas palavras da Tiffany Jana, CEO da TMI Consulting: “Nosso
negocio cresceu 800% desde que nos tornamos uma Empresa B Certificada. Entre relacbes
publicas, comunidade expandida, oportunidades de networking e capital social, a TMI
vivenciou um crescimento sem precedentes” (HONEYMAN, 2017, p. 53).

Os resultados positivos aparecem também quando olhamos indices de mercado como
o ISE — indice de Sustentabilidade Empresarial (indicador de sustentabilidade da Bovespa),
que desde 2005, mostrou performance de +266,19% contra +235,43% do Ibovespa (B3,
2020). A média do Indice de Sustentabilidade Dow Jones também apresenta diferenca
significativa de 36,1% maior do que o indice Dow Jones Tradicional (HONEYMAN, 2017).

Portanto, ter a sustentabilidade ligada a estratégia contribui para construir a cultura
organizacional sustentavel, o que, consequentemente, ira gerar resultados financeiros. O CEO
da West Paw, Spencer Williams, corrobora com essa constatacdo, no relato a seguir.

Desde que nos tornamos uma Empresa B, nossos funcionarios aprofundaram nossa
cultura unindo-se para promover nossos esforcos de sustentabilidade e retribuir a
nossa comunidade. Nossas iniciativas ambientais lideradas por funcionéarios
resultaram em economia de custos, que podemos repassar aos consumidores,

enquanto nosso maior envolvimento com a comunidade se tornou uma forma
tangivel de viver nossos valores essenciais (SISTEMA B, 2020).

Ao final da entrevista, os participantes foram questionados quanto ao Sistema B (se

conhecem e se ja cogitaram buscar certificacdes ligadas a sustentabilidade). Nenhum dos
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entrevistados conhece o Sistema B e todos relataram que ndo utilizam sistemas de gestdo

relacionados a sustentabilidade. Alguns gestores mencionaram a possibilidade da contratacdo

de consultorias na area, mas ainda ndo tém esta préatica, conforme relatos a seguir.

[Sistema de gestdo para sustentabilidade] a gente até tem. Poderiamos ter alguma
consultoria. Por enquanto temos, mas mais voltada a alavancagem dos negécios e no
aperfeicoamento de lideres...a gente estava também tentando obter a 1ISO 9001, mas
a gente teve que parar por causa da pandemia [de Covid-19] [E1].

Existe a 1SO 14001 que é dentro da sustentabilidade e existe pessoas que estdo
estudando e estdo melhor preparadas para implantarem [praticas de sustentabilidade]
e prepararem novos gestores, mas isso ainda, em termos de Brasil, esté iniciando. E
um momento de conhecer, planejar e preparar liderangas para fazer esse papel de
implantar sustentabilidade. Ainda ndo é uma realidade [E4].

Por outro lado, os depoimentos de Empresas B certificadas demonstram como esse
sistema pode ser positivo e auxilia na sua gestdo. A CEO da Dansko, Mandy Cabot, diz que
“a certificacdo de Empresa B nos ajuda a manter o foco nas melhores praticas — menos
desperdicio operacional, menos uso de energia, um manual melhor e mais completo para o
funcionario, um melhor codigo de ética, e assim por diante” (HONEYMAN, 2017, p. 19).

O diretor de sustentabilidade da Cabot Creamery, Jed Davis, também vé a certificacdo
de Empresa B como direcionador do negdcio no sentido da Sustentabilidade: “o foco do
Sistema B no nivel organizacional e ndo apenas em nossos produtos, diferencia-o em relacao
a outros certificadores. A obtencdo da certificacdo de Empresa B também valida os esforcos
de uma empresa em gerenciar com vistas a sustentabilidade” (HONEYMAN, 2017, p.166).

Os resultados desse estudo demonstraram 0 quanto ha espaco para crescimento da
tematica sustentabilidade na gestdo de micro e pequenas. Os gestores entrevistados revelaram
conhecer e implementar diversas praticas sustentaveis, porém muitas vezes as limitam a
questdes relacionadas ao meio ambiente, especialmente, pelo fato de ndo compreenderem a
abrangéncia do conceito de sustentabilidade. As organizacfes que participaram desse estudo
possuem imenso potencial para amadurecimento do tema na sua gestdo, especialmente com a
inclusdo formal da sustentabilidade no seu planejamento estratégico e com a criacdo de

consciéncia dos frutos que essa decisdo pode render.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve por objetivo analisar como as micro e pequenas empresas do
Rio Grande do Sul tratam a sustentabilidade, de acordo com a proposta do Sistema B. Para

alcancar esse proposito, foi realizado um estudo teorico sobre a importancia do tema para as
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empresas, bem como foram levantados os critérios propostos pelo Sistema B; também foi
realizada uma pesquisa documental com foco na abordagem das Empresas B quanto a
sustentabilidade e, ainda, foi realizada uma pesquisa exploratoria com gestores de micro e
pequenas empresas do Rio Grande do Sul com vistas a analisar o tema sustentabilidade,
considerando os critérios da Empresa B, na gestdo dessas organizacdes.

Com base na teoria, verificou-se que a sustentabilidade vem evoluindo desde meados
do século passado, chegando atualmente como um tema amplo e complexo, e bastante
valorizado pelos consumidores. Para auxiliar e orientar as empresas nas acgdes relacionadas a
isso, existem diversos sistemas de gestdo no mercado, sendo um deles o Sistema B, que
abrange as tratativas das empresas em relacdo aos trabalhadores, clientes, comunidade, meio
ambiente e governanca.

Nessa pesquisa, notou-se que 0s gestores entrevistados entendem a importancia
socioambiental das empresas e tém intencdes positivas no sentido de implementar as melhores
praticas de sustentabilidade, porém néo esta claro para eles o quanto essas aces, se tratadas
de uma forma estruturada e relacionada a estratégia da empresa, podem gerar resultados
financeiros ou outros ganhos como contratacdo e retencdo de talentos, melhoria da imagem da
marca, manuten¢do da missdo no longo prazo, entre outros possiveis avancos de performance
em aspectos diversos.

Notou-se também como o discurso das Empresas B coletados na pesquisa documental
tratam as questdes relacionadas a sustentabilidade de forma mais ampla e objetiva. Essas
empresas tém a sustentabilidade ligada a sua estratégia e conseguem ver claramente 0s
resultados que essas agcOes geram. Comparando essas duas realidades, ficou evidente o
potencial positivo que a inclusdo do tema sustentabilidade na estratégia das organizacfes
representa, tanto no fomento de uma sociedade mais préspera e um planeta mais sustentavel,
quanto para ampliar a sua competitividade. As empresas tém diversas agdes interessantes no
sentido de ajudar a comunidade e melhorar as condi¢des ambientais, porém nao tém uma
atuacdo mais forte nos demais aspectos, mesmo com um grande potencial para contribuir para
sociedade nesse sentido.

Para 0s pequenos negocios conseguirem ter atuacdo mais ampla, atendendo a todos os
aspectos e conseguindo reverter estas agdes em resultados concretos, é necessario que a
empresa tenha claro o seu proposito e que este tema seja pauta do seu planejamento
estratégico. Com isso, a organizacdo consegue direcionar esfor¢os para que as agfes sejam

potencializadas e gerem um impacto maior na sociedade. Além disso, essa mudanca pode
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trazer resultados melhores para a érhpresa no sentido de aumentar o potencial de
investimentos, melhorar a atracdo de talentos, motivar e engajar os colaboradores e melhorar a
imagem para o0 mercado.

Mesmo com a presenca do tema na estratégia e as a¢des alinhadas, os resultados nao
serdo plenos sem que 0 movimento em dire¢do a uma atuacdo mais sustentavel permeie toda a
organizacdo. Para isso € necessario que seja realizada uma campanha direcionada aos
colaboradores, de forma que todos sejam envolvidos e engajados na nova forma da empresa
atuar. Aos poucos essa mudanca deve alterar a cultura da empresa tornando essa nova forma
de atuacédo algo organico e perpétuo.

Algo que pode ajudar nessa mudanca é a ado¢do de um dos diversos sistemas de
gestdo voltados para responsabilidade socioambiental disponiveis no mercado. Para este
estudo foi utilizado como referéncia o Sistema B, que é bastante apropriado para isso,
sobretudo na aplicacdo em pequenos negdcios, ja que se adapta facilmente a empresas de
qualquer porte, é bastante simples e didatico e tem boa parte das ferramentas disponiveis de
forma gratuita ou com baixo custo.

Uma das limita¢6es do estudo foi a abrangéncia da pesquisa, que contemplou apenas
oito gestores de micro e pequenas empresas do estado do Rio Grande do Sul, o que restringiu
os resultados obtidos a esse grupo. Outra dificuldade esta relacionada & comparacdo entre 0s
depoimentos coletados na pesquisa documental, que foram retirados do site do Sistema B e de
literaturas especificas e, portanto, sdo selecionados e editados para melhor divulgacdo do
tema, prejudicando a comparagdo com os depoimentos da pesquisa qualitativa, que foram
realizados de forma espontanea, sem nenhuma preparacdo dos entrevistados para relatar sobre
0 tema. Neste sentido, sugere-se para um estudo futuro a aplicagdo da mesma pesquisa
qualitativa em Empresas B e em organizacGes sem essa certificacdo, o que poderia gerar um

material de comparacao mais consistente e poderia trazer outros elementos a essa concluséo.
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