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RESUMO

Em um cenario cada vez mais competitivo, as empresas de pequeno porte necessitam inovar
organizacionalmente para se manterem no mercado e alcangarem bom controle dos seus processos produtivos.
As decisdes tomadas pelas organizacfes devem ser baseadas em dados e fatos que possam ser obtidos através
das ferramentas da qualidade. Dessa forma, este artigo teve como objetivo geral a descri¢do da implantacéo
da gestdo por processos em uma pequena empresa de base tecnoldgica, de acordo com a norma ISO 9001. O
desenvolvimento do projeto permitiu identificar a realidade e as dificuldades em se implantar a gestdo por
processos, bem como as melhorias que a metodologia proporciona em toda a organizacéo.

Palavras-chave: Sistema de gestdo da qualidade, Mapeamento de processos, Gestdo por processos.

Process management implementation in a small technology based business
enterprise: competitive differential

ABSTRACT

In an everyday more competitive scenario, the small business enterprises need to innovate in organizational
terms to remain in the market and reach a good control of their productive processes. The decisions taken by
the organizations must be based on data and facts which may be obtained through the quality tools. In light of
that, this article has the objective to describe the implementation of process management in a small technology
based business, according to the 1SO 9001regulations. The project development enables the identification of the
difficulties which occur in the implementation of the process management, as well as the identification of the
improvements which the methodology offers to the overall organization.

Keywords: Quality management system; process mapping; process management.
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1. Introducéo

Diante de um mercado cada vez mais
competitivo e globalizado, as pequenas empresas
precisam investir em inovagdo organizacional para
permanecerem no mercado e obterem, assim, um
bom controle de seus processos produtivos, de
forma a refletir diretamente nos clientes suas
melhorias em qualidade, custos, cumprimento de
prazos e seguranca. De acordo com Slack et al.
(2002), ha uma crescente conscientizacdo de que
bens e servigos de alta qualidade permitem que uma
organizagcdo apresente consideravel vantagem
competitiva. Dessa forma, garantir produtos e, ou,
servicos com a qualidade assegurada é essencial
para a sobrevivéncia das organizagoes.

A solucdo encontrada por empresas €
investir em um sistema de qualidade, conforme os
requisitos normativos da ISO 9001. De acordo com
Carpinetti et al. (2007), em alguns casos essas
certificacbes sdo necessarias, uma vez que sdo
exigidas pelo proprio cliente; em outras situagdes,
mesmo que isso ndo ocorra, a implementacdo
criteriosa dos requisitos de gestdo estabelecidos na
norma elevara a eficacia e eficiéncia da empresa,
tornando-a mais competitiva.

Para a implantacéo de sistemas de gestdo da
qualidade, conforme as normas ISO €é necessario
atentar para os principios estabelecidos pela norma,
como foco no cliente, lideranca, abordagem factual
para a tomada de decisdo, abordagem sistémica,
abordagem por processos, relacdo benéfica com
fornecedores e melhoria continua.

As empresas devem tomar decisbes
baseadas em fatos e dados, os quais podem ser
obtidos por meio das ferramentas da qualidade. Para
identificar os processos-chave de uma organizacao,
deve ser realizado um estudo de todas as atividades
que fazem parte da rotina de trabalho da empresa,
de forma critica e sem omissfes. Realizado este
estudo, os dados devem ser transformados em
informacGes que demonstrem uma visdo sistémica
do fluxo de materiais e informac@es. Este trabalho é
denominado mapeamento dos processos. O
mapeamento de processos é um instrumento da area
da qualidade, que ndo necessita de grandes
investimentos em tecnologia. Colenghi (2007)
afirmou que os Procedimentos Operacionais Padrao
ttm como finalidade garantir, mediante a
padronizacdo, as saidas esperadas por cada processo
executado. A padronizacdo é um método que

permite reduzir a variabilidade de um processo.

Considerando a importancia da abordagem
por processo para a implantagdo de sistemas de
gestdo da qualidade, este trabalho teve como
objetivo geral abordar o caso de implantagédo da
gestdo por processos em uma pequena empresa de
base tecnoldgica. Primeiramente, foi dada atengdo
especial para andlise do ambiente interno da
organizacdo; em seguida, teve inicio a identificacdo
dos processos-chave, para 0s quais foram
elaborados 0S mapas (fluxogramas).
Posteriormente, foram elaborados os procedimentos
operacionais e as instrugdes de trabalho referentes
aos processos-chave. A execucdo desse projeto
permitiu identificar a realidade e dificuldades das
organizagdes em implantar a gestao por processos,
baseada nos requisitos normativos da 1SO 9001,
bem como verificar as melhorias ocorridas ap0os as
etapas implantadas, como a reducdo na perca de
tempo e de recursos materiais e financeiros
decorrentes da diminuicdo de retrabalhos.

Para a realizacdo deste trabalho na empresa,
algumas ferramentas de qualidade foram utilizadas,
como: fluxogramas, mapas de processos e
checklists.  Além disso, reuniGes periodicas
ocorreram  para  conscientizar ~ todos  0s
colaboradores envolvidos. Conceitos do programa
5S foram aplicados, com o intuito de facilitar a
disseminacéo da cultura da qualidade.

2. Revisao de literatura

O inicio da histéria da humanidade ja era
conectado a qualidade. Sua evolucdo ocorreu pela
exigéncia de mercado, em que as organizacdes
comecgaram a se preocupar com seus consumidores,
produzindo, assim, produtos e servicos, a fim de
satisfazé-los. Assim, criaram-se solucBes e
conceitos que evoluiram a medida que também
evoluiam as geracbes, resultando numa busca
incessante por uma melhor qualidade de vida
(JURAN, 1993). A qualidade dos produtos é
determinada pelo desempenho das atividades
bésicas na cadeia de producdo de uma empresa,
evidenciando-se que a qualidade do produto
depende do bom gerenciamento da organizacdo
produtiva.

A evolucdo do conceito e das técnicas
utilizados nos programas de qualidade ¢é
apresentada por Garvin (2002), que definiu quatro
diferentes “eras da qualidade”: da inspegdo; do
controle estatistico do processo; da garantia da

434 Revista Eletronica Producdo & Engenharia, v. 4, n. 2, p. 433-442, Jan./Jun. 2013.



Marina M. L. Staino, Priscila S. Uatanabe, Jaqueline A. Suzuki e Adriana F. Faria

qualidade; e da gestdo total da qualidade. Suas
principais caracteristicas sdo encontradas no
Quadro 1.

De acordo com Carvalho e Paladini (2005),
diversos estudiosos ajudaram a construir a area da
qualidade, os chamados “Gurus da Qualidade”, que
fizeram parte da historia tanto pela contribuicdo
tedrica quanto pela intervencdo em empresas. S&o
eles: Walter A. Shewhart, conhecido pelo
desenvolvimento do Controle Estatistico do

Quadro 1 - Eras da qualidade

Processo (CEP); W. Edwards Deming, responsavel
pelo desenvolvimento do PDCA (Plan, Do, Check,
Act); Joseph M. Juran, o qual defendeu trés
fundamentos: planejamento da qualidade, melhoria
e controle; Armand Feigenbaum foi quem definiu o
conceito de controle da qualidade total; Philip B.
Crosby, que definiu a politica da qualidade; Kaoru
Ishikawa, que sistematizou instrumentos para
controle da qualidade; e Genichi Taguchi, quem
atribuiu conceitos para qualidade.

Caracteristicas [Interesse Visdo da Enfase Métodos Papel dos Quemé o
Bésicas principal Qualidade profissionais da responsavel pela
qualidade qualidade
Inspecdo Verificagéo. Umproblemaa |Uniformidade [Instrumentos de [Inspecéo, O departamento
ser resolvido. do produto. medicao. classificacdo, de inspecao.
contagem, avaliacéo
e reparo.
Controle Controle. Umproblemaa [Uniformidade |Ferramentas Solugdo de Os departamentos
Estatistico do ser resolvido. do produto, técnicas e problemas e a de fabricacéo e
Processo com menos estatisticas. aplicacdo de engenharia (0
inspecéo. métodos controle da
estatisticos. qualidade).
Garantia da Coordenacdo. [Umproblemaa |Toda cadeiade |Programas e Planejamento, Todos os
Qualidade serresolvido, [fabricacéo, sistemas. medicdo da departamentos,
mas que é desde o projeto qualidade e coma alta
enfrentado até o mercado, desenvolvimento de|administragdo se
proativamente. |ea programas. envolvendo
contribuicdo de superficialmente
todos os no planejamento e
grupos na execucao das
funcionais para diretrizes da
impedir falhas qualidade.
de qualidade.
Gestao Totalda [Impacto Uma As Planejamento Estabelecimento de |Todos na
Qualidade Estratégico. oportunidade de [necessidades |estratégico, metas, educacdo e |empresa, coma
diferenciacdo da [de mercado e |estabelecimento |treinamento, alta administracdo
concorréncia do cliente. de objetivos ea |consultoria a outros |exercendo forte
mobilizacdo da  |departamentos e lideranca.
organizacao. desenvolvimento de
programas.

Fonte: CARVALHO; PALADINI, 2005.

Segundo Zu (2009), as organizacGes
implantam a Gestdo da Qualidade Total nos seus
processos, a fim de dar prioridade a alguns
principios, como: o foco no cliente, melhoria
continua e trabalho em equipe, visando a melhoria
da qualidade dos produtos e servicos oferecidos.
Independentemente do setor de atuacdo, as
empresas modernas vém adotando uma estratégia
para melhorar o0s niveis de qualidade e
produtividade. A era da Gestdo da Qualidade Total
coexiste com um fator social que, envolvido nesse
cenario, traz para as organizacdes novas exigéncias,
entre as quais se destacam o padrédo de qualidade de

produtos e, ou, servigos ofertados.

Com o objetivo de auxiliar as organizacoes
na implantacdo de seus sistemas de gestdo da
qualidade, foram lancadas em 1987 as normas 1SO
de gestdo da qualidade. A International
Organization for Standardization (ISO), criada em
1947 na Suica, tem por objetivo promover o
desenvolvimento da normatizacdo em ambito
mundial, facilitando as atividades de troca de
produtos e servicos (SARTORELLI, 2003). Uma
das normas que compBem a denominada familia
ISO 9000 ¢é a norma NBR 1SO 9001:2008. A norma
internacional 1SO 9001:2008 foi elaborada para
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estabelecer requisitos para um sistema de gestéo da
qualidade, em que a organizagdo possa atender aos
requisitos de seus clientes, da organizacdo e de
regulatorios. Os requisitos da norma ISO 9001:2008
sd0 genéricos e se propdem a serem aplicados a
todos os tipos de empresa, através de um conjunto
de elementos inter-relacionados.

O certificado 1SO 9001 é adquirido por meio
de um processo de auditoria de certificagdo, ou de
terceira parte, emitido por uma empresa
certificadora, que atesta que o sistema produtivo da
organizacdo esta apto para gerenciar o atendimento
de requisitos dos clientes e atender aos requisitos da
norma (SOUZA; MORALLES, 2009).

A certificagdo 1SO 9001 promove o
desenvolvimento da normalizacdo e atividades
correlatas, com os objetivos de facilitar o comércio
internacional de bens e servicos e desenvolver a
cooperacdo nos campos da atividade intelectual,
cientifica, tecnoldgica e econdmica. Além de
divulgar documentos que possibilitam praticas
aceitas internacionalmente, a intencdo dessa norma
é garantir estabilidade e uniformidade para um
processo produtivo e permitir a busca pela
exceléncia e pela melhoria continua (SINGLES et
al., 2001).

De acordo com Souza e Moralles (2009),
entre os diversos conceitos abordados na norma
NBR ISO 9001:2008, esta promove a adoc¢do da
abordagem de processo para o desenvolvimento,
implementacdo e melhoria da eficAcia de um
sistema de gestdo da qualidade. Nessa abordagem,
conforme esses autores, quando utilizada em um
sistema de gestdo de qualidade, enfatiza a
importancia de:

- Atendimento aos Requisitos de Clientes: conhecer
0s requisitos dos clientes permite satisfazer suas
necessidades e, dessa forma, garantir a
sobrevivéncia do neg6cio em um ambiente
competitivo. A palavra cliente, para a horma, deve
ser interpretada como parte interessada, que sdo
todas as entradas que envolvem o0s processos da
organizacéo.

- Considerar 0s processos em termos de valor
agregado: devem-se definir 0s processos que
agregam valor aos clientes e planejar e desenvolver
aqueles que sdo essenciais para a realizacdo do
produto.

- Obtencéo de resultados de desempenho e eficacia
de processo: garantir que 0S Processos sejam
monitorados em todas as etapas de producdo, por

meio de indicadores, para permitir adequacdes e
melhoria continua.

- Melhoria continua de processos: as organiza¢fes
devem determinar, coletar e analisar dados
adequados para controlar os processos e garantir o
atendimento aos requisitos dos clientes.

Ainda de acordo com a norma NBR I1SO
9001:2008, para implementacdo de um sistema de
qualidade a empresa deve seguir as seguintes
etapas:

- Identificar os processos criticos necessarios para o
sistema de gestdo da qualidade e sua aplicagdo para
toda a organizagéo.

- Determinar a sequéncia e interacdo desses
processos.

- Definir critérios e métodos necessarios para
assegurar que a operacdo e o controle desses
processos sejam eficazes.

- Assegurar a disponibilidade de recursos e
informacbes necessarios para apoiar a operacao e
monitoramento desses processos.

- Monitorar, medir e analisar esses processos.

- Implementar acOes necessarias para atingir 0s
resultados planejados e a melhoria continua.

Segundo Walter (2009), a 1SO 9001:2008
tem como foco a eficacia do sistema de gestdo da
qualidade para que os requisitos do cliente sejam
conhecidos e atendidos. Assim, as etapas do
planejamento, de acordo com a metodologia Plan,
Do, Check, Act (PDCA) - planejar, realizar,
verificar, agir —, constituem instrumento gerencial
importante para que 0 processo se realize em
conformidade com as necessidades identificadas
para 0s  clientes/usuarios e para  0S
produtos/servicos.

Segundo Goncalves (2000, p. 1), “a
definicdo dos processos béasicos € essencial para
algumas estratégias de aperfeicoamento do
funcionamento das empresas, jA que grupos de
recursos serdo alocados a eles, tanto para execucao
como para gestdo”. A utilizacdo do conceito de
processos fornece um conveniente nivel de analise,
alem de possibilitar  melhor visdo do
comportamento gerencial, mais integrada e
abrangente. De acordo com Chen et al. (2003), os
processos-chave do sistema de qualidade incluem a
responsabilidade da direcdo, gestdo de recursos,
gestao de processos e medicdo, analise e melhoria.

De acordo com Goncgalves (2000), é
importante identificar o processo como a maneira
comum de realizar o trabalho para definir a forma
basica de organizacdo das pessoas e demais
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recursos da empresa. O processo é um conceito
fundamental no projeto dos meios pelos quais uma
empresa pretende produzir e entregar seus produtos
e servicos aos seus clientes. Esse autor afirmou que
muitos dos processos nas organizagbes S&o
repetitivos e envolvem, no seu conjunto, a maioria
das pessoas da empresa. Os processos podem ser
classificados em processos principais ou de apoio.
A categorizacdo de um processo esta relacionada
com a abrangéncia, integracdo com as partes
interessadas, interferéncia na qualidade,
disponibilidade, continuidade, integridade e
seguranca do produto. Os processos principais sao
assim classificados por influenciarem diretamente
no negdcio da empresa e estarem relacionados ao
atendimento das necessidades do cliente. J4 os de
apoio sdo aqueles que tém como objetivo garantir a
efetividade dos processos principais, dando suporte
a execucdo destes (SOUZA; MORALLES, 2009).

Na concepcao de Campos (1994), “o
dominio do processo do trabalho s6 é possivel
atraves da padronizacdo, 0 que € a mesma coisa que
dizer: domine os padrbes dos fatores e obtera o
resultado esperado”. No entendimento desse autor,
a padronizacdo do processo de trabalho,
principalmente com a rotina bastante conhecida, é
fundamental. Dessa forma, a padronizacdo de
processos é uma tecnica que tem como objetivo
reduzir a variabilidade dos processos, sem
prejudicar a sua flexibilidade, ou seja, os produtos e
servicos devem atender as expectativas dos clientes
de forma regular e a0 menor custo possivel.

De acordo com Lima (2005), um
Procedimento Operacional Padrdo (POP) é um
documento que divulga o planejamento do trabalho
repetitivo, que deve ser executado para o alcance da
meta-padrdo. O POP (SOP - Standard Operation
Procedure ou Procedimento- Padrdo de Operacgéo)
deve conter, quando apropriado: listagem dos
equipamentos; pecas e material utilizado na tarefa,
incluindo-se os instrumentos de medida; padrbes da
qualidade esperados; descricdo dos procedimentos
da tarefa por atividades criticas detalhados;
condicGes de fabricacdo, de operacdo e pontos
proibidos de cada tarefa; pontos de controle (itens
de controle e caracteristicas da qualidade) e os
métodos de controle; relacdo de anomalias passiveis
de acdo; e roteiro de inspecdo periddica dos
equipamentos de producao.

Procedimento Operacional Padrdo (POP) é
um roteiro padronizado, ou seja, € uma descri¢éo
detalhada de todas as operacdes necessarias para a
realizacdo de uma atividade. Seu objetivo primario

é fazer que as pessoas que executem a mesma
atividade a fagcam de forma uniforme, ou seja,
padronizando o processo ou atividade (LIMA,
2005).

3. Metodologia de pesquisa

Para o desenvolvimento deste trabalho, foi
aplicada a metodologia de gestdo por processos em
uma empresa localizada em uma das unidades do
Centro Tecnoldgico de Desenvolvimento Regional
de Vicosa (CENTEV), a Incubadora de Empresas
de Base Tecnoldgica da Universidade Federal de
Vicosa, em Vigosa, MG. A empresa em questdo
produz equipamentos cientificos para 0 manejo da
irrigacdo e outras aplicaces no agronegocio.

As etapas desenvolvidas para realizacdo do
projeto foram: 1) Revisdo de literatura: consulta a
livros, artigos, dissertacbes de mestrado, revistas e
meios eletrénicos referentes aos temas Sistema de
gestdo da qualidade, 1SO 9001 e Gestdo por
processos; 2) Diagnostico inicial da organizacdo
realizado através de reunibes com todos o0s
envolvidos no processo, por meio de entrevistas
direcionadas a coleta de informag6es, com o intuito
de identificar os processos-chave da organizacao; 3)
Coleta de informacgdes: acompanhamento dos
processos, de forma a documentar as atividades de
cada processo e desenvolver o fluxograma, bem
como o procedimento operacional padrdo; e 4)
Validacdo dos processos padronizados. Nesse
contexto, a metodologia de pesquisa utilizada para o
desenvolvimento do trabalho trata-se de uma
pesquisa-acao.

Para viabilizar essa interacdo entre teoria e
préatica, a metodologia de pesquisa adotada ao longo
das intervencdes foi a pesquisa-acdo. Lancada na
década de 1940 por Kurt Lewin, essa metodologia
apresenta bons resultados em ambientes onde se
deseja acoplar pesquisa e acdo em um processo no
qual os atores — membros representativos da
situacdo investigada — participam, junto com o0s
pesquisadores, para elucidar, de forma interativa, a
realidade na qual estdo inseridos, identificando
problemas coletivos, buscando e experimentando
solucbes em situacdo real. Dessa maneira, a
producdo e utilizacdo do conhecimento acontecem
de forma simultanea (THIOLLENT, 1997 apud
PROCACI et al., 2010).

A pesquisa-acdo € um tipo de pesquisa com
base empirica que é concebida e realizada em
estreita associagdo com uma agdo ou com a
resolucdo de um problema coletivo e na qual os
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pesquisadores e participantes representativos da
situacdo ou do problema estdo envolvidos, de modo
cooperativo ou participativo. Na pesquisa-a¢ao, o
pesquisador toma acdo (ndo € mero observador) e,
ao mesmo tempo em que soluciona um problema,
contribui para a ciéncia, sendo interativa, pois
envolve a cooperagdo e interatividade entre os
envolvidos. Foram realizados diversos métodos de
coleta de dados (técnicas quantitativas e
qualitativas). Para atingir os objetivos propostos, foi
necessario um vasto pré-entendimento do ambiente
organizacional, das condigdes, estrutura e dindmica
das operacbes da empresa (COUGHLAN, 2002
apud MIGUEL, 2007).

4. Desenvolvimento do trabalho

O interesse da empresa na implantacdo da
gestdo por processos surgiu da oportunidade
visualizada para exportacdo dos seus produtos para
0 mercado externo. Sabe-se que para as empresas
exportadoras a certificacdo em sistemas de gestéo,
especificamente em gestdo da qualidade, é quase
uma condicdo sine qua non. Assim, a empresa, em
médio prazo, ird buscar a certificacdo da 1SO 9001,
a qual facilitaria a comercializacdo para o exterior.

A implantacdo de sistemas de gestdo segue
um modelo de maturidade. Dessa forma, para a
implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade é
necessario, a priori, 0 desenvolvimento de
programas mais simples que criem na empresa a
cultura da qualidade. O Programa 5S prepara o
caminho para a introducdo de programas de
qualidade mais avancados. Por isso, antes de dar
inicio a0 mapeamento de processos, verificou-se a
necessidade de desenvolver o Programa 5S na
empresa, promovendo a disciplina através da
consciéncia e responsabilidade de todos, de forma a
tornar o ambiente de trabalho agradavel, seguro e
produtivo.

Nas organizacgdes tradicionais, com diversos
niveis hierarquicos, os gerentes sdo orientados para
resultados da sua éarea de atuacdo, ou seja,
apresentam organizacdo estruturada de forma
funcional. Assim, o Departamento de Producao,
quando persegue suas metas sem a Vvisdo macro da
organizacdo, pde em risco o proprio negdcio, uma
vez que pode criar competicdo ao invés de
cooperacdo dentro da empresa, ja que todos
competem pelos mesmos recursos. Esse formato é
tipico de uma visdo estreita e limitada do negdcio,
uma vez que ndo contempla o processo como parte

de um sistema global. A geréncia de processos
busca eliminar essas deficiéncias por meio da
aplicacdto de uma metodologia sistémica,
privilegiando e focando o processo e onde a
estrutura hierdrquica tem papel unicamente
organizacional. Os organogramas sdo estruturados
na vertical, e o atendimento ao cliente é horizontal
(CAMPOQS, 2009).

Para implantagdo do gerenciamento por
processo, além de levantar informacdes que
orientariam ao longo de todo o projeto, foi
necessario realizar diversas reunides com 0s
colaboradores para divulgar o objetivo do trabalho,
bem como conscientiza-los da importancia da
metodologia para a competitividade da empresa.
Inicialmente, definiu-se uma equipe de trabalho,
composta por colaboradores indicados pela alta
geréncia; em seguida, foram definidas as acfes de
preparacdo para a implantacdo da gestdo por
processos.

Durante o desenvolvimento do projeto
houve a necessidade de definir, de forma clara,
quais as atribuicdes de cada cargo que compunha o
organograma funcional da empresa. Juntamente
com os funcionarios da organizagdo, criou-se um
documento-padrdo que definia as atividades de cada
funcdo descrita no organograma. Essa atividade
auxiliou no desenvolvimento dos mapas dos
processos, 0s quais devem indicar o responsavel por
cada atividade sequenciada no processo.

Por se tratar de uma empresa pequena e com
poucos anos, a identificacdo de alguns processos foi
complicada, pois os colaboradores ndo sabiam ao
certo como ocorriam as atividades e quais eram as
saidas esperadas. Muitas vezes, para agilizar o
processo de producdo os colaboradores realizavam
as atividades que ndo eram de sua competéncia,
ocasionando, assim, alta variabilidade e,
consequentemente, o retrabalho do processo de
producéo.

O projeto teve sua continuacdo com a
identificacdo dos processos que compunham a
estrutura da empresa, processos tanto do setor
produtivo quanto do administrativo. ldentificados
0s processos, delimitaram-se aqueles que eram
criticos para o funcionamento da organizacdo, bem
como definiu as fronteiras dos processos, 0s clientes
de cada um, os principais inputs e outputs e as
atividades envolvidas no fluxo de trabalho.

Entrevistas com os responsaveis pelas varias
atividades dentro de um processo e estudos dos
documentos disponiveis, a fim de coletar
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informacbes suficientes para reprodugdo dos
processos no mapeamento, foram realizadas para
cada processo identificado como chave. Apds essa
etapa, ocorreu a criagdo do mapa do processo, ou 0
fluxograma do processo, com base nas informagdes
adquiridas; e também definiu-se um responsavel por

cada processo, ou seja, “o dono do processo”. OS
fluxogramas foram formatados em um documento-
padréo, conforme exemplo do processo de producéo
do corpo da Estacdo Meteoroldgica E1000,
apresentado na Figura 1.

Corpo da Estacédo Meteorolégica E1000
Q Colocar os Parafusar o Encaixar a caixa
L Inicio parafusosna ——» cilindrocoma ———m eletrénica no
(% lateral do cilindro bascula cilindro
o
(3]
=
Q
Q
c
\8 Prender a caixa
[ eletronica no
cilindro
A
Colocar os termo-
contrateis finos no
fio da bascula
Cortar os termos- Desencapar uma Colocar o termo- Enrolar a malha e Estanhar a malha,
f Encolher o termo- P o desencapar a o fio branco e os
contrateis fino e 2 das pontas do » contratil grosso no : .
contrétil fino . . ponta do fio dois fios da
grosso cabo de 2 vias cabo de 2 vias "
branco bascula
Q
2
5 Ligar o ferro de
= solda
Kl
w
o Soldar o fio
O branco no fio da
c bascula
o
O
-
. Encaixar o funil Prender o~mbo de Encabxar o tubo de Prender os fios do Encolher o termo- Soldar a malha no
Fim pronto dentro do (4—— conexao no & conexao no & & 4 4
- o . interior do cilindro contratil grosso fio da bascula
cilindro cilindro cilindro

Figura 1 — Mapa do processo de producédo do corpo da Estacdo Meteoroldgica E1000.

De acordo com Batista et al. (2006), para a
construcdo de um fluxograma ou mapa de processo
€ preciso que haja uma sequéncia logica das
atividades produtivas constituintes do processo. A
sequéncia do processo deve ser apresentada,
listando-se os simbolos identificadores segundo a
ordem de ocorréncia e ligando-os por segmentos de
reta que representam o fluxo do item. O grafico da
Figura 1 tem inicio com a entrada dos insumos na
empresa e segue em cada passo, como transportes,
armazenamentos, inspecOes, montagens, até que se
tornem um produto acabado ou parte de um
subconjunto, registrando o andamento do processo
por um ou mais departamentos.

Para dar continuidade a implantacdo, é
necessario validar o processo mapeado. Essa
validacao foi realizada em uma reunido com todos
0s envolvidos no processo e, somente apds essa
etapa, seguia para a elaboracdo do procedimento
operacional padrao.

A partir do desenvolvimento  dos
fluxogramas, foi possivel elaborar os procedimentos
operacionais padrdo (POP), nos quais as
informac6es sobre 0s processos e as atividades que
0 constituem foram descritas de forma bem
detalhada. Algumas atividades foram mais bem
descritas em instrucfes de trabalho (IT), conforme
exemplo apresentado na Figura 2.
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Figura 2 — Instrucdo de trabalho para a atividade de soldagem, referente ao processo Construcao da Caixa Eletrénica.

A utilizacdo de padronizacdo nos processos
faz que se tenha o cumprimento adequado das
atividades realizadas em uma organizagdo, de tal
maneira que cada pessoa tenha condicbes de
assumir a responsabilidade pelos resultados do
proprio trabalho. A maneira mais apropriada para se
obter desempenho eficaz das funcBes operacionais é
por meio da elaboracdo dos procedimentos
operacionais padronizados (POP), um componente
vital em qualquer organizacdo que busque
eficiéncia em seus processos e contribui para a
satisfacdo das exigéncias dos clientes e a reducgéo de
custos de perdas e refugos dos processos
(VARGAS et al., 2008).

O POP é um documento que contém a
descricdo detalhada de todas as operacOes
necessarias para a realizacdo de um procedimento,
ou seja, é um roteiro padronizado para realizar uma
atividade com o objetivo de alcangar a meta-padrao.
Ele pode conter: listagem de equipamentos, pecas e
materiais utilizados na tarefa, descricdo dos

procedimentos da tarefa por atividades criticas e
roteiro de inspecdo periodica dos equipamentos de
producdo, entre outros. A IT tem como funcéo
detalhar o nivel de tarefas como a atividade que
deve ser realizada em um processo, de forma a
descrever um passo a passo para determinada
atividade, com o objetivo de garantir uma saida
esperada.

Os documentos elaborados durante o projeto
auxiliaram na execucdo das  atividades,
padroniza¢do e manutencdo do conhecimento. Os
procedimentos operacionais e instrucdes de trabalho
foram escritos de forma detalhada para obtencdo de
uniformidade de uma rotina operacional, permitindo
a verificacdo de cada uma de suas etapas. Possuiam
facil leitura e foram disponibilizados no local de
trabalho para que pudessem ser consultados sempre
gue  necessario. Os  funcionarios  foram
conscientizados e treinados sobre a importancia de
sua atualizacdo.
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5. Conclusao

O objetivo principal deste trabalho foi a
descricdo da implantacdo da gestdo por processos
em uma pequena empresa de base tecnoldgica, de
acordo com a norma ISO 9001, identificando,
mapeando e validando o0s processos-chave que
fazem parte da empresa. Dessa forma, este trabalho
permitiu a elaboragdo de um conjunto de
procedimentos operacionais que resultaram na
padronizacdo dos processos e permitiram aumento
na produtividade da empresa, de modo que ela
iniciasse a obtencdo dos requisitos para certificacdo
ISO 9001.

Essa melhoria nos indicadores de
produtividade da empresa pode ser comprovada
com a reducdo do tempo para realizar um processo
mapeado e, também, do menor nimero de falhas e,
ou, de saidas ndo desejadas dos processos de
producéo.

Foram mapeados 32 processos-chave, para
0S quais os procedimentos operacionais padrdes
foram descritos, e sete instrucdes de trabalho foram
elaboradas. Esses documentos possibilitaram um
padrdo de execucdo das atividades na empresa,
aumentando a eficiéncia dos processos, uma vez
que as atividades que ndo agregavam valor foram
eliminadas. A eliminacdo dessas atividades foi
possivel por meio das etapas de validacdo dos
processos. Essas etapas abrangeram todos os
envolvidos em cada processo, de forma que uma
analise completa da sequéncia de atividades foi
realizada, comparando-se com a saida desejada e
também com os requisitos dos clientes do processo.

No inicio do trabalho, os colaboradores
entendiam o Programa 5S apenas como forma de
organizar e limpar o ambiente de trabalho,
limitando-se descartar alguns utensilios, organizar e
limpar o que sobrou. Por isso, inUmeras vezes
tiveram que ser conscientizadas, 0 que se tratava de
uma mudanca de cultura dentro da organizagdo. O
grande desafio foi a disciplina, pois o0s
colaboradores relaxavam e, com o tempo, a
empresa voltaria a ser o que sempre foi, ficando
claro que ndo houve mudanca de cultura, que é
fundamental para o sucesso e manutencdo do
programa.

A gestdo por processos € uma metodologia
necessaria para a implantacdo e manutencdo de
sistemas de gestdo da qualidade, pois facilita a
compreensdo da organizacdo como um todo, ou
seja, a visdo sistémica, destacando-se 0S processos
que realmente agregam valor ao negécio e
colocando o cliente como parte integrante deles.

Com o envolvimento e comprometimento de
todas as areas da organizacdo que participam do
processo, tanto no momento de redefinicdo dos
processos quanto também na sua melhoria continua,
ha um substancial aumento na motivacdo dos
colaboradores, pois estes ficam sabendo da sua
importancia para 0s processos da organizagdo e
melhoria na produtividade.
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