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1 - INTRODUCAO

A melhor maneira de uma empresa se manter competitiva é através da
utilizacdo de métodos de melhorias continuas. Dentre os varios métodos, destaca-se o
Ciclo PDCA (do inglés: Plan, Do, Check, Act ) que se mostra eficaz e rapido na
resolucdo de problemas. A metodologia do PDCA é uma forma simples e eficaz de
planejar, colocar em pratica, controlar e agir sobre as falhas, para que se chegue a
meta estabelecida e pode ser utilizada tanto para a manutencéo (também chamada de
SDCA, do inglés Standard, Do, Check, Action ) quanto para a melhoria das diretrizes
de controle de um processo. O giro do ciclo PDCA deve ser feito constantemente,
trazendo resultados de melhoria continua para os processos e, conseguentemente
para a organizacao ( NEVES, p. 04, 2007 ).

Este trabalho apresenta alguns dos caminhos a serem seguidos por qualquer
empresa, mas principalmente empresas de servigo para que as mesmas possam obter
melhores resultados em varios aspectos e principalmente no principal, a satisfacdo do

cliente, utilizando principio principal o ciclo de PDCA.



2 - DESENVOLVIMENTO

2.1 - Desenvolvendo a capacidade de aprender a aprender continuamente

Para que uma empresa comece a trilhar o caminho da melhoria continua é
preciso que antes de tudo se defina metas e 0 método de gestao a ser utilizado, que na
maioria das vezes € o método de PDCA. Ou seja, resumidamente € necessario
inicialmente praticar o "P" do ciclo PDCA, se planejando antes de qualquer execucao.
Para definir padrées das metas podem ser estabelecidos, por exemplo, através do
benchamarking, ou seja, tomar como referencial o melhor resultado de uma empresa
da classe, buscando melhorias que possibilitem que este resultado seja alcancado (
BOAS; REZENDE; SILVA; TURRIONI, p. 01, 2003).

Apos a definicdo do método de gestdo é preciso definir as ferramentas da
gualidade a serem utilizadas, tais como: 5S, Brainstorming, 5W2H, Padronizacéo,
Treinamentos, Folha de Verificacdo, Diagrama de Causa e Efeito, Andlise de Valor,
Benchmarking, Grafico de Pareto ou Critérios do PNQ. No entanto, vale lembrar que é
preciso dados e informacfes claras para que se possa implantar o método PDCA (
MARIANI; PIZZINATTO; FARAH , p. 2, 2005).

A busca pela melhoria continua tem grande dependéncia das pessoas
envolvidas, tendo ligacao direta com o nivel de conhecimento de cada uma envolvida.
O método de PDCA tem como foco central o ser pensante e atuante, pois em cada
etapa do método existe a representacdo do homem como agente principal de
gualquer sistema. Em outras palavras, para que se tenha uma boa gestdo de melhoria
€ preciso de grande esfor¢o para se obter uma mudanca cultural dentro da empresa,
onde as pessoas precisam ter o mesmo objetivo, o da busca constante de melhor
eficiéncia e eficacia através do aprendizado e dedicacdo em sua fungdo. Quase
sempre € necessario, treinar os envolvidos para internalizacdo dos processos

melhorados. Toda mudanca de processos afeta a organizacdo inteira, ou seja, €



preciso treinar o pessoal para que toda a equipe entenda o que a mudanca significa (
MARIANI; PIZZINATTO; FARAH , p. 2, 2005 ).

2.2 - O papel da alta direcdo na busca pela melhoria continua

A alta direcdo precisa deixar claro para todos a importancia da melhoria
continua para o futuro da empresa, ou seja, deve partir dela o interesse de mudanca na
empresa e permitir condicbes para que esta possa ocorrer, fato que é requisito dentro
da Norma ISO 9001:2008 e fundamental para que seja realizado o "D" do ciclo PDCA.
Segundo Barbara (2008), “A Alta Direcao deve ser um exemplo no modelo do SGQ.
Assim, este modelo deve refletir o interesse da Alta Direcdo em querer implementar o
SGQ; em saber, claramente, quais sdo 0s ganhos, os custos, as dificuldades e a sua
responsabilidade no processo. Assim é importante a participacdo da alta direcdo no
momento de definicdo de metas, além de seu comprometimento em acompanhar os

resultados obtidos.

A alta direcdo deve ter um bom Gerenciamento das Diretrizes, a qual depende
do perfeito funcionamento do Gerenciamento de Rotina e do Gerenciamento das
Melhorias, ou seja, é preciso que 0s procedimentos operacionais estejam sendo
realmente cumpridos e constantemente melhorados. A importancia de seguir essa
etapa € justificada pelo fato do Gerenciamento da Rotina ter como ponto principal a
busca pela perfeita operacdo na busca da melhor qualidade e eficiéncia seguindo
procedimentos ja estabelecidos, enquanto o Gerenciamento das Melhorias busca
atender a melhor qualidade e eficiéncia através da melhora dos procedimentos ja
estabelecidos no Gerenciamento da Rotina, usando para isto ferramentas da qualidade
ja citadas anteriormente. Entdo, sé apds o Gerenciamento de Rotina e de Melhoria
estarem estabelecidos é que pode se identificar quais 0s pontos que estdo impedindo a
empresa de conseguir as metas estabelecidas, onde entdo entra o Gerenciamento das
Diretrizes. Em resumo, o Gerenciamento das Diretrizes € extremamente importante

para sobrevivéncia da empresa quando o Gerenciamento da Rotina e de Melhoria néo
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consegue atender os requisitos de mercado e metas da empresa. O Gerenciamento de
Diretrizes demanda planejamento com prazos anuais, pois exigi maior investimento

financeiro.

Segundo Castro ( 2011, p. 3 ) apud Redi ( 2003) :

O Gerenciamento pelas Diretrizes surgiu no Japao, no final dos
anos sessenta, com o nome de “HOSHIN KANRI”, cujo significado
€ “o planejamento e desdobramento de metas-meios”. A autora
considera como principal diferencial do GPD o fato dele ser um
modelo de avaliacdo que permite o0 desdobramento e
detalhamento das estratégias, desde o nivel estratégico até os
niveis operacionais, contando com a participacao da alta direcédo
durante todo o processo, até que sejam estabelecidas todas as

metas e estratégias.

2.3 - Verificagdo das necessidades do cliente através de anélise de dados

Sabe que para um bom gerenciamento € preciso ter dados e informacdes.
Entdo, existem varias formas de analisar o grau de satisfacdo do cliente, podendo ser
através de : obtencdo de dados de entrada de fontes, tais como pesquisas de
satisfacdo do cliente, dados do cliente sobre a qualidade dos produtos entregues,
pesquisa de opinido dos usudrios, andlise de perda de negdcios, -elogios,
reivindicagbes de garantia e relatérios de revendedor. Podendo também serem
utilizadas ferramentas da qualidade para andlise dos dados, tais como: Estratificacdo e
Diagrama de Pareto. Ou seja, no momento que empresa passa a medir o grau de
satisfacdo do cliente, ela estd praticado o "D" do ciclo PDCA. Entdo, estando a
empresa com as metas ja pré-estabelecidas é possivel praticar o "C" do ciclo PDCA,

ou seja, confrontar os dados levantados com as metas pré-estabelecidas.



Segundo Rossi e Braga ( 2004 ):

"A satisfagdo do cliente esta no @&mago dos servi¢cos, mas sO
ha a pouco tempo € que as empresas tém se esforcado para
medir sistematicamente o grau de satisfacdo dos seus
utilizadores. Anteriormente, as andlises limitavam-se a medidas
internas de qualidade, do tipo ISO 9000. A medida de satisfacao
mais evidente parecia ser o nivel das vendas ou da quota de
mercado e o0 numero de queixas refletia, em principio, o nivel
eventual de insatisfagdo. Na realidade, as coisas sdo mais
complicadas. Pode existir uma diferenga importante entre aquilo
gue a empresa cré que o cliente deseja e aquilo que o cliente quer
realmente, ou seja, entre a qualidade concebida pelo prestador e
a qualidade desejada e/ou percebida pelo receptor, sem que este
exprima necessariamente a sua insatisfacdo. Dai, surgi a
necessidade de interrogar diretamente o cliente e medir

formalmente seu grau de satisfacdo".

2.4 - ldentificacdo e Implantacéo de melhorias

Os gestores da empresa devem levantar todos os pontos, sejam eles bons ou
ruins. Por exemplo, é preciso que se tenha um diagnostico dos produtos, dos
processos, da gestao e de pessoal. Essas analises ou diagnostico devem fazer parte
da rotina da empresa, ou seja, € preciso ser continua. Vale salientar que quanto melhor
estiver a gestdo de rotina diaria mais facil sera a implantagdo da gestdo de melhoria
continua, pois melhores e mais consistentes serdo as informagfes. O gerenciamento

da rotina deve ser feito utilizando-se todas suas ferramentas simultaneamente.



Ferramentas citadas anteriormente e a organizacdo do seu gerenciamento devem ser
aplicadas ao mesmo tempo para assim combater a resisténcia a mudancas e promover
o aprendizado pratico dos conhecimentos teoricos diariamente ( MARTINS, 2008, p. 3
apud CAMPOS, 2004 ).

Com as ferramentas da qualidade a serem utilizadas para realizacdo do
diagnostico ja definidas é preciso tracar a sistematica da gestdo de melhoria continua.
Uma sistematica que pode ser utilizada é a adocado da sequéncia: realizacdo de
diagndstico da empresa, avaliar as dificuldades da empresa, definir o plano de agéo
com base no diagndstico, monitorar implantacdo das acdes, realizar auditoria para
verificar implantacdes das acdes e por fim realizar novo diagnostico para comparacao.
Com base no novo diagnostico é possivel colocar em prética o "A" do PDCA, ou seja,

definir novas corregdes, prevencdes e melhorias (SIMOES; ALLIPRANDINI, p.6, 2006
)-

A busca constante pela melhoria ndo € apenas para melhorar eficiéncia da
empresa, mas principalmente para atender com eficcia o cliente. Ldgico, o cliente € o
ponto mais importante para a empresa, pois € ele quem garante a sobrevivéncia da
mesma. Mas vale lembrar que a eficiéncia também atingi o cliente, jA que empresas
mais eficientes possuem produtos e servicos com custo mais baixo, algo que ira refletir
num melhor preco a ser repassado ao cliente. Entdo, a empresa deve procurar buscar
sempre eficiéncia e eficacia, pois a busca de apenas uma néo levara a empresa a lugar
algum. Entende-se que o sucesso das grandes empresas de servicos esta diretamente
ligado a satisfacao do cliente, ou seja, é necessario o estabelecimento de medidas de
desempenho eficientes, que assegurem a monitoracdo sistematica dos resultados (
BOAS; REZENDE; SILVA; TURRIONI, p. 01, 2003 ).



3 - CONCLUSAO

Implantar um sistema de gestdo de melhoria continua é algo que precisa de
muito esfor¢o por parte de todos da equipe, desde a alta a direcdo ao menor escalao.
Implica huma grande mudanca de cultura dentro da empresa, mas que com certeza
proporciona resultados satisfatorio. O ciclo PDCA é um método que precisa ser
praticado diariamente, pois a pratica leva a perfeicdo, sendo entdo necessario

treinamentos para a equipe.

As pessoas sao as ferramentas principais para uma boa gestdo de melhoria
continua, pois tudo gira em torno delas, sendo entdo de extrema importancia o grau de
satisfacdo dos clientes internos. Pessoas satisfeita e treinadas sem duvida executam
tarefas com mais eficacia e eficiéncia, proporcionando satisfacao dos clientes externos
da empresa. Entdo, € preciso que seja dada condicdo de aprendizado e de estrutura
fisica na empresa, para que tudo ocorra da maneira mais facil possivel, diminuindo
erros e consequentemente desperdicios, retrabalhos, perdas de clientes e maiores

custos.
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