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RESUMO

As relagdes de consumo tornaram-se mais exigentes, demandando por qualidade para satisfazer
clientes e manter a competitividade. Sendo assim, a qualidade, é essencial para o sucesso
organizacional, contudo, desperdicios operacionais podem surgir. Nesse contexto, o Lean
Manufacturing visa eliminar desperdicios, otimizar recursos e garantir sustentabilidade e
lucratividade empresarial. Dessa forma, para a presente pesquisa, o objetivo geral ¢ diagnosticar
problemas e desperdicios usando as ferramentas da qualidade e do LM, como resultado desta
analise também sera proposto possiveis melhorias, iniciando uma cultura de melhoria continua
na oficina mecanica em estudo. A abordagem metodologica escolhida para o alcance deste
objetivo deu-se mediante uma combinagao entre uma revisao bibliografica e um estudo de caso,
onde analisou-se como ferramentas da gestdo da qualidade e de reducao de desperdicios podem
otimizar praticas organizacionais e diminuir ndo conformidades. Algumas ferramentas como
analise SWOT, brainstorming, matriz de Eisenhower, ciclo PDCA e diagrama de Ishikawa,
foram fundamentais para diagnosticar desperdicios e defeitos. As causas criticas foram
mapeadas, e solugdes priorizadas, promovendo a melhoria continua e sugerindo novas
ferramentas para investigagoes futuras. A coleta de dados foi realizada por relatdrios no sistema
de gestdo da oficina no periodo de 20/12/2023 — 20/12/2024, foram encontradas um total de
437 ndo conformidades, sendo as principais servigo incompleto, falha no diagnostico do
problema e retrabalho por erro de montagem, resultando em um prejuizo de mais de
R$90.000,00 reais. Entre as solugdes propostas tem-se por exemplo elaboracdo de
procedimento operacional padrio e checklist.

Palavras chave: Desperdicios. Ferramenta. Gestdo. Qualidade. Oficina Mecanica.



ABSTRACT

Consumer relationships have become more demanding, requiring quality to satisfy customers
and maintain competitiveness. Thus, quality is essential for organizational success; however,
operational waste can emerge. In this context, Lean Manufacturing aims to eliminate waste,
optimize resources, and ensure business sustainability and profitability. Therefore, the general
objective of this research is to diagnose problems and waste using quality and LM tools, and as
a result of this analysis, propose possible improvements, initiating a culture of continuous
improvement in the mechanical workshop under study. The methodological approach chosen
to achieve this objective was a combination of a literature review and a case study, which
analyzed how quality management and waste reduction tools can optimize organizational
practices and reduce non-conformities. Tools such as SWOT analysis, brainstorming,
Eisenhower matrix, PDCA cycle, and Ishikawa diagram were fundamental for diagnosing waste
and defects. Critical causes were mapped, and solutions prioritized, promoting continuous
improvement and suggesting new tools for future investigations. Data collection was carried
out using reports from the workshop's management system for the period of 12/20/2023 —
12/20/2024. A total of 437 non-conformities were found, with the main ones being incomplete
service, failure in problem diagnosis, and rework due to assembly errors, resulting in a loss of
over R$90,000.00. Among the proposed solutions are, for example, the development of
standard operating procedures and checklists.

Keywords: Waste. Tool. Management. Quality. Mechanic.
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1 INTRODUCAO
1.1 CONTEXTUALIZACAO

Na conjuntura social e econdmica da contemporaneidade, de acordo com o
entendimento de Nascimento (2022), tem-se alterado substancialmente as relagdes de consumo
de bens e aquisicao de servigos. Isso se deve, principalmente, em decorréncia do surgimento de
um mercado consumidor mais exigente, ao longo do ultimo século. Sendo assim, o autor destaca
a importancia de se compreender quais sao os principais parametros que influenciam nas
dinamicas entre o cliente e a Organizacdo, a fim de se promover a continuidade organizacional.

Neste contexto, um dos fatores de maior relevancia ¢ a decisdo de compra de uma
mercadoria, ou aquisi¢do de um servigo, por parte de um consumidor. Neste sentido, um dos
fatores que mais influéncia neste parametro ¢ a Qualidade, que, segundo ¢ destacado por Aratjo
(2021), consiste em uma conceituacdo que visa garantir a satisfacdo dos clientes, sejam estes
internos ou externos a propria Organizagao.

Ainda de acordo com o autor supramencionado, Aratjo (2021) ressalta que a Qualidade
¢ de ampla relevancia, uma vez que se associa com a capacidade de produzir e transformar, que
define o éxito de uma empresa. Em complemento a isso, Ferreira (2019) afirma que ¢ de suma
relevancia sua aplicacdo, uma vez que ha a necessidade, cada vez maior, de se buscar vantagens
estratégicas perante seus concorrentes; ou seja, garantir a competitividade de suas operacoes.

No entanto, no decorrer da busca por qualidade operacional durante a execu¢do dos
processos de uma empresa, podem surgir desperdicios de diversas naturezas que dificultam a
maximizagao dos beneficios pretendidos. E, pois, neste contexto, onde se insere a conceituacao
de Lean Manufacturing, que, segundo € ressaltado por Cruz (2021), baseia-se no sistema Toyota
de producao para garantir a eliminacao dos desperdicios, otimizagdo da producao e elevacao da
competitividade de uma empresa.

Por conseguinte, ¢ ressaltado por Almeida (2021) que o Lean Manufacturing influencia
ndo somente nos aspectos supramencionados, mas, também, garante a sustentabilidade
organizacional por meio da elevacdo dos lucros operacionais. Outrossim, o autor destaca que
essa vantagem ocorre em virtude de Lean Manufacturing visar a exploragdo da méaxima

capacidade de todos os recursos que se encontram disponiveis para a Organizacao.
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1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Para a realizacdo do presente estudo, elaborou-se a seguinte pergunta problema: como
a aplicacdo conjunta das ferramentas de gestao da qualidade e lean manufacturing contribuem
para o diagnodstico de nao conformidades e desperdicios em uma oficina mecanica e quais

solugdes podem ser propostas?

1.3 JUSTIFICATIVA

A justificativa para a realizagdo deste estudo baseia-se em quatro principais aspectos,
que sdo: a importancia da qualidade para o contexto organizacional da contemporaneidade; a
relevancia da metodologia lean manufacturing para a reducao de desperdicios em pequenas e
médias empresas; pela necessidade de aprimorar a qualidade dos servigos e reduzir desperdicios
em empresas do setor de manuten¢do automotiva, em que a operagdo estd diretamente ligada
na eficiéncia dos processos e na satisfagdo dos clientes; a necessidade de se promover maiores
estudos quanto a estes conceitos.

No que tange ao primeiro fator, conforme anteriormente destacado, a qualidade ¢ de
suma relevancia para influenciar a decis@o de compra de um cliente, bem como garantir a sua
satisfacao. Em virtude disto, um estudo que explore sua aplicacdo tem a relevancia justificada.
Ja no que concerne ao segundo, o lean manufacturing ¢ uma das filosofias e metodologias de
maior impacto na continuidade operacional e maximizacdo dos lucros, de maneira que estudar
sua aplicacdo em pequenas e médias empresas como € o caso desta oficina justifica o estudo
em questdo. A empresa também conta com alta demanda e problemas na operagao, fatores que
sdo criticos para empresas deste setor, justificando a necessidade de estudos de melhoria. Por
fim, quanto ao quarto item, uma investiga¢do que conjugue, de modo concomitante, os dois
conceitos anteriormente destacados podem enriquecer sumariamente os acervos académicos e

técnicos, dando continuidade aos estudos neste segmento.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo geral

Aplicar ferramentas de gestdo da qualidade e lean manufacturing como estratégia para
diagnosticar problemas e desperdicios, propondo melhorias que incentivem uma cultura de

melhoria continua na oficina em estudo.
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1.4.2 Objetivos especificos

a)

b)

g)

h)

Discorrer sobre a importincia da qualidade para as Organizagdes da
contemporaneidade;

Analisar ferramentas que promovem a aplicacdo da qualidade no ambito
organizacional;

Discutir sobre a filosofia lean manufacturing e suas principais caracteristicas;
Fazer um levantamento das principais nao conformidades registradas na oficina;
Aplicar a matriz SWOT para identificar as forgas e fraquezas, oportunidades e
ameagas a Organizacdo apresenta originalmente;

Mapear os principais desperdicios operacionais com base no LM;

Aplicar o diagrama de Ishikawa para diagnosticar as causas dos desperdicios
mais relevantes;

Priorizar solugdes com ajuda da matriz de Eisenhower, de acordo com sua
urgéncia e importancia;

Propor melhorias para a oficina através de um ciclo PDCA, com base nos

resultados do diagndstico, a fim de iniciar uma cultura de melhoria continua.

1.5 HIPOTESES

Para a realizagao do estudo proposto, elaborou-se as seguintes hipdteses:

a)

b)

Hipétese 1: a aplicacdo combinada das ferramentas de gestdo da qualidade e
Lean Manufacturing em uma Organizagdo contribui significativamente para o
diagnostico preciso de desperdicios e ndo conformidades em oficinas mecancias.
Hipodtese 2: a aplicagdo de ferramentas como, Matriz SWOT, diagrama de
Ishikawa, matriz de Eisenhower e brainstorming, em conjuncdo com o0s
principios de Lean Manufacturing, sdo eficazes para mapear causas de
problemas, aumentar a produtividade (priorizando as atividades) e apontar
fontes de prejuizo.

Hipétese 3: a integracdo de ferramentas como o Ciclo PDCA e principios do
Lean Manufacturing permite identificar solugdes viaveis para reduzir
desperdicios, melhorar a qualidade dos servicos e promover uma cultura de
melhoria continua em uma oficina, resultando em uma menor taxa de nao

conformidades.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 A QUALIDADE NA CONTEMPORANEIDADE ORGANIZACIONAL

Na atualidade, pode-se observar a influéncia de diversos conceitos nas relagcdes de
producao e aquisi¢ao de mercadorias e servigos, tais como: eficiéncia, eficacia, produtividade,
e outros mais. Cada um, entdo, condiz com os critérios pelos quais as organizagdes, dos mais
diversos nichos mercadologicos, executam suas atividades, abrangendo aspectos como a gestao
do tempo, dos recursos financeiros, das metas e métricas organizacionais, a relagdo com os
colaboradores, dentre outras consideracdes. Como resultado disto, segundo ¢ destacado por
Buschbaum (2020), essa caracterizacao abarca, principalmente, a enunciagdo de agregacao de
valor, que consiste nas agdes empreendidas para a promog¢ao da valoragao atual, visando o
aumento deste parametro no futuro.

A agregacdo de valor nas atividades organizacionais passou a preconizar-se como um
elemento de indispensavel relevancia para assegurar a sobrevivéncia das Organizagdes em um
ambiente cada vez mais competitivo e volatil. Isso deve-se ao aumento da competitividade, e
necessidade de garantir vantagens estratégias perante a concorréncia, em decorréncia de
consumidores cada vez mais exigentes quanto aos produtos e servicos que adquirem. Dessa
forma, Aratjo (2021), afirma que, em suma a esse contexto, tem-se o conceito de Qualidade,
como sendo aquele que visa a mensuragdo e promoc¢ao do conjunto de atributos que atendem
ao requisitado por um cliente.

O conceito de Qualidade, entdo, encontra-se diretamente associado a satisfacdo da
necessidade dos consumidores. No entanto, conforme € exposto por Corréa (2019), também ha
anecessidade de se considerar a atencao as particularidades buscadas por todos os componentes
da cadeia produtiva, incluindo os stakeholders. Além disto, o autor também destaca que a
Qualidade também se encontra diretamente relacionada com a exceléncia organizacional em
suas praticas produtivas.

Outro viés importante a se considerar quanto aborda-se o conceito de Qualidade ¢
exposto por Constante (2019). Segundo ¢ destacado, este paradmetro visa ndo somente a atengao
a satisfacdo dos clientes, mas, também, a determinacgdo dos atributos que podem influenciar os
consumidores no momento da aquisi¢do de mercadorias, ou servicos. Neste sentido, além das
consideragdes voltadas para as praticas produtivas, e as essencialidades dos compradores,
também hé uma visdo integrada de como a Qualidade deve ser um elemento estratégico para a

elaboracdo das agdes organizacionais em toda a sua cadeia de produgao.
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Em complemento as informagdes supramencionadas, Akkari (2018) estabelece que para
uma Organizacdo assegurar a qualidade operacional deve atentar-se a alguns critérios
principais, também denominados de Dimensdes da Qualidade (DQ). Com isto, entdo, observa-
se no Quadro 1 o detalhamento de cada um destes enunciados, ainda de acordo com o autor em

questao.

Quadro 1 — Detalhamento dos principais conceitos associados as dimensdes da qualidade

PRINCIPAIS CONCEITOS ASSOCIADOS AS DIMENSOES DA QUALIDADE

DIMENSAO DETALHAMENTO

O desempenho de um produto determina se o mesmo ¢ capaz de
Desempenho atender as necessidades para as quais foi projetado, atingindo as

expectativas do cliente.

Os recursos consistem nos elementos secundarios que sdo associados

ao desempenho, ¢ que o complementam. Dessa forma, sdo sistemas
Recursos L .

adicionais que compreendem pardmetros que devem ser mensuraveis

e objetivos.

A confiabilidade ¢ uma das dimensdes da qualidade mais visadas pelos
Confiabilidade clientes, uma vez que avalia a capacidade de determinado produto

operar dentro de um espaco de tempo especifico, sem apresentar falhas.

Consiste na dimensdo da qualidade que avalia o quanto as
Conformidade caracteristicas do produto encontram-se adequadas aos padrdes de

fabrica¢do, de projeto, e outras essencialidades mais.

A durabilidade é a dimensao da qualidade que avalia o tempo que um

. determinado produto pode operar sem que haja a necessidade de sua
Durabilidade o ) ) _ _ o

substitui¢do; ou seja, ¢ a vida util para a qual o item foi devidamente

projetado.

A manutencdo ¢ a dimensdo da qualidade que se encontra mais
diretamente associada ao suporte da durabilidade. Isso se deve pois € o
Manutengdo parametro que determina a facilidade de restauragdo do produto as suas
condi¢des operacionais, abrangendo os aspectos de custos, pecas para

reposi¢ao, e outras questdes mais.
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E a dimens3o da qualidade que mais encontra-se associada com a
Estética subjetividade, uma vez que determina a aparéncia do produto, € como

os clientes o avaliam sensorialmente.

A percepgao ¢ a dimensdo da qualidade que consiste na influéncia final

3 sobre os clientes, pois visa a mensuracdo de como 0s mesmos
Percepgao . . . ) .
percebem a qualidade associada ao item que desejam adquirir em se

tratando das outras dimensdes anteriormente discriminadas.

Fonte: Adaptado de Akkari (2018)

O Quadro 1 destaca as 8 dimensdes da qualidade, quanto aos aspectos mais relevantes
para sua aplicacdo dentro do a&mbito organizacional da contemporaneidade. Em vista disto, ¢
complementado por Ferreira (2019), que as empresas devem escolher quais sao mais adequadas
ao seu cenario, de modo a maximizar a diferenciagdo entre a organizagdo e seus concorrentes,
promovendo a competitividade. Por sua vez, essa avaliagao deve considerar aspectos como:
gestao estratégica, foco no cliente, e outros.

Além da relevancia no ambito externo a Organizagdo, no que tange aos consumidores,
também ¢ importante considerar os colaboradores como os clientes internos; e, portanto,
detentores de um potencial de impacto quanto a aplicacdo das dimensdes da qualidade nas
praticas produtivas. Essa argumentacdo ¢ defendida por Nascimento (2022), onde afirma que,
cada vez mais, as empresas t€m substituido as agdes convencionais de mensuragdo e controle
para outras mais orientadas a Qualidade, concomitantemente a promog¢ao do engajamento dos
trabalhadores. A finalidade disto, ¢ assegurar maior senso de responsabilidade e integracdo da
equipe como um todo.

Neste sentido ¢ destacado por Rainho (2022) que, para haver a devida consecucao das
vantagens que sao pretendidas para a Qualidade, no ambito organizacional, deve-se utilizar com
eficacia as Ferramentas da Qualidade (FQ). Segundo o autor afirma, quando uma empresa
emprega as FQ, obtém, dentre outros, os seguintes beneficios: otimizar a solug¢do de problemas,
diminuir custos, padronizar os processos, melhorar a colaboracdo entre as equipes e garantir

melhor gestdao de projetos.

2.2 FERRAMENTAS UTILIZADAS PARA GESTAO DA QUALIDADE E OTIMIZACAO
DE PROCESSOS
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2.2.1 Ciclo PDCA

Na atual conjuntura social e economica da contemporaneidade, as Organizacdes que
desejam manter-se competitivas necessitam administrar a rotina produtiva de sua empresa. Isso
significa assegurar que todos os processos, que compdem a cadeia de agregacdo de valor
atendam aos padrdes de qualidade esperados. Com isto, insere-se neste ambito uma ferramenta
da Qualidade de grande relevancia, a saber: o ciclo PDCA, cuja finalidade ¢ a promocao da
melhoria continua dos procedimentos de uma Organizagao (Souto,2023).

Dessa forma, observa-se na Figura 1 a exemplificagao desta ferramenta.

Figura 1 — Exemplificac¢ao do ciclo PDCA

AGIR ‘ PLANEJAR
ACT DaAn
VERIFICAR ° o.

CHECK
A Figura | apresenta a esquematizagao da ferramenta ciclo PDCA. Conforme pode ser

FAZER
Do

Fonte: Batista (2023)

observado, a nomenclatura deste recurso ¢ um acronimo para as etapas que a compdem, a saber:
planejar (plan), tazer (do), verificar (check), agir (act). Essas etapas, segundo ¢ destacado por
Almeida (2023), podem ser empregadas para a otimizagdo das metas organizacionais, ou, ainda,
para melhoria de apenas um determinado segmento da empresa, sendo mais direcionada a uma
realidade especifica.

Em complemento as informagdes supramencionadas, Santana (2019) destaca que a
aplicacdo do ciclo PDCA em uma Organizacao promove as seguintes vantagens: otimizagao do
planejamento estratégico, facilitagdo de inovagdes e desenvolvimento de novas abordagens,
dentre outras.

Por conseguinte, de acordo com o entendimento de Miron (2019), esta ferramenta inicia

com a identificagao de um problema, que se configura como uma meta nao alcancada, para, em
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seguida, buscar a solugdo por meio das seguintes fases: definir métrica, escolher um método,
capacitar os envolvidos, executar as agdes pretendidas, coletar dados, analisar as informagdes
coletadas e propor melhorias. Dessa forma, o PDCA permite nao somente a resolucao de um

desafio em curto prazo, mas torna-se ciclico na melhoria continua.

2.2.2 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa, também denominado de espinha de peixe, recebe esta
nomenclatura em fun¢do de seu criador, Kaoru Ishikawa, no ano de 1943 (Santos, 2019). Em

r

complemento a essa informacdo, ¢ ressaltado por Monteiro (2021) que este recurso foi

desenvolvido para promover uma ferramenta que facilitasse a analise de processos produtivos

em contextos organizacionais complexos. Sendo assim, tem-se na Figura 2 a sua representagao.

Figura 2 — Representacao do diagrama de Ishikawa

Diagrama de causa e efeito

Método Material Mao de obra
Causa primaria Causa priumna Causa primaria
28 causa

28 causa
3% causa
causa raiz causa raiz
—_— —_—

Cousa primébria / Causa primaria Causa priméaria

2% causa
3% causa

causa raiz

28 causa 23 causa 28 causa
—_— —_—
3% causa 32 causa
causa raiz causa raiz | causaralz | rau
Maquina Medicdo Meio ambiente

Fonte: Gongalves (2022).

A Figura 2 apresenta a representa¢do do diagrama espinha de peixe, em suas seis
categorizacdes, também conhecidas como os 6M, a saber: maquina, medi¢do, meio ambiente,
método, material e mao de obra. Por meio da utilizagao destes parametros de andlise, pode-se
avaliar a correlagdo dentre determinado problema, que foi anteriormente identificado, e sua
decomposi¢cdo em possibilidades de geragdo. Em geral, organiza-se o efeito que se deseja
investir a direita, enquanto os fatores que corroboram para sua ocorréncia a esquerda (Veber,
2024).

Em complemento as informagdes anteriormente enunciadas, € ressaltado por Raposo
(2021) que o diagrama de Ishikawa tem outra aplicagdo, que ¢ a manutencdo da qualidade

operacional. Segundo ¢ expresso pelo referido autor, pode-se analisar as etapas de determinado
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processo aplicando-se o conceito em questiao, de modo que sdo avaliados os principais aspectos
onde podem surgir ndo conformidades, desafios, ou outros problemas diversos. Com isto,

facilita-se a formulagdo de estratégias mais eficazes e eficientes.

2.2.3 Matriz de Eisenhower

A Matriz de Eisenhower, também conhecida como Matriz de Priorizagdo, foi criada por
Dwight Eisenhower, no século XX, para a facilitagdo de seu processo de gerenciamento de
atividades diversas. Com isto, a ferramenta parametriza as agdes a serem tomadas nas seguintes
categorias: importante e urgente, importante, mas nao urgente, urgente, mas nao importante, e
a ultima como tampouco urgente ou importante (Hansen, 2023). Sendo assim, tem-se na Figura

3 uma ilustragdo deste recurso.

Figura 3 — Representacao da Matriz de Eisenhower

T QUADRANTE IT QUADRANTE
"Faga agora" "Agende”
IIT QUADRANTE IV QUADRANTE
"Delegue” "Elimine”

Fonte: Nascimento (2022)

A Figura 3 apresenta o detalhamento da Matriz de Eisenhower, segundo os critérios
estabelecidos para as atividades a serem categorizadas e as funcdes de cada categoria. Sendo
assim, tem-se quatro quadrantes, onde as acoes de eliminar, delegar, fazer a agendar podem ser
observadas, de acordo com as categorizagdes supramencionadas. Quanto a isso, Silva (2020)
esclarece que essa ferramenta visa impedir que diversas atividades se sobreponham, de modo a
tornar, com isto, a administragdo de recursos e tempo a mais vantajosa, eficiente e eficaz
possivel.

Além disso, segundo ¢ compreendido por Ribeiro (2022), ademais a gestdo do tempo e

priorizacdo das atividades, essa ferramenta também possui aplicabilidade na determinacao de
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viabilidade de um determinado empreendimento, uma vez que permite priorizar o impacto de
acdes, ou projetos, com base nas categorias anteriormente destacadas. Por conseguinte, apos
sua aplicacdo, “com base em determinados critérios que favorecem a organiza¢do a constatar

quais problemas devem ser priorizados no seu processo de solu¢do” (Ribeiro, 2022, pg. 55).

2.2.4 Técnica de brainstorming

No decorrer de um projeto, ou na execugcdo de um processo, ¢ comum no ambito
organizacional que surjam problemas das mais diversas naturezas, os quais, na maioria das
vezes, ndo tem uma solugdo clara e objetiva. Dessa forma, um dos recursos que visa garantir a
identificacdo das possiveis causas de uma ocorréncia, ou solu¢des para um cenario aventado, ¢
0 brainstorming, que ¢ um termo criado pela associagdo de duas palavras da lingua inglesa,
cérebro e tempestade, de modo que o conceito seria a geragdo de uma quantidade expressiva de
ideias (Aratjo Neto, 2019).

Para que haja a devida aplicagdo eficaz da ferramenta de brainstorming é de grande
importancia a presenca de uma equipe multidisciplinar, de maneira que contribuam de modo
colaborativo para a solucdo da dificuldade em analise (Carvalho Junior, 2023). Outrossim, ¢
destacado por Holanda (2020) que este recurso permite o estimulo a capacidade de expressao
dos colaboradores, elevacdo do senso de equipe e pertencimento, aumento da criatividade,
capacidade de convivéncia com diferentes visdes, e outras vantagens mais.

Ademais, ainda de acordo com Holanda (2020), existem duas principais formas de se
aplicar a ferramenta de brainstorming, a saber: estruturada e ndo estruturada. No que tange a
primeira, ha uma sistematiza¢cdo do meio pelo qual os colaboradores devem contribuir com suas
opinides e ideias, conquanto na segunda esse processo ¢ feito de modo livre. Sobre isso, Souto
(2023) afirma que hd menor tendéncia julgamentos e criticas, enquanto o foco na quantidade

de solugdes ¢ mantido.

2.2.5 Matriz SWOT

A competitividade ¢ um fator de grande importdncia para a permanéncia das
Organizagdes em seus variados nichos mercadologicos de prestacao de servigos e producgdo de
mercadorias. Dessa forma, o planejamento estratégico preconiza-se como um elemento
indispensavel na consecugdo de vantagens perante seus concorrentes. Porém, para que haja um
plano adequadamente consolidado, ¢ essencial analisar os fatores que condicionam o ambiente,

de modo que, para essa finalidade, emprega-se a Matriz SWOT (Trindade Filho, 2021).
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A Matriz SWOT, de acordo com o entendimento de Damo (2020), ¢ uma ferramenta de
grande importancia para a avalia¢do estratégica tanto da ambientag¢do externa, quanto interna,
da propria Organiza¢do. Outrossim, sua nomenclatura ¢ um acrOnimo para as palavras
strengths, weaknesses, opportunities e threats; ou seja, forgas, fraquezas, oportunidades e

ameagas. Sendo assim, tem-se a representagdo desta ferramenta na Figura 4.

Figura 4 — Representacdo da matriz SWOT

Fatores positivos

Fonte: Fontes Filho (2019)

A Figura 4 apresenta a categorizagdo da analise SWOT, segundo os fatores internos e
externos a Organizagdo, ainda na sistematizagdo estratégica de aspectos positivos € negativos.
Neste sentido, de acordo com o entendimento de Fernandes (2020), tem-se o seguinte

detalhamento para cada pardmetro:

a) Forca: sdo os fatores internos da Organizagdo que permitem uma diferencia¢ao

perante a concorréncia;

b) Fraquezas: sio os fatores internos da Organizagdo que diminuem a eficiéncia e

eficacia das forgas;

c) Oportunidades: sdo os fatores externos que podem contribuir para o éxito e

sobrevivéncia da Organizagao;

d) Ameacas: s3o os fatores externos a Organizacao que ndo podem ser controlados,

mas que influenciam sumariamente em seu €xito.
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2.3 LEAN MANUFACTURING

Em meados do século XX, o Japao encontrava-se em profunda situagdo de miséria e
desespero, em funcao do término da Segunda Guerra Mundial. Essa conjuntura socioecondmica
caracterizava-se por escassez de diversos recursos, incluindo mao de obra, de maneira que as
Organizacdes presentes a ¢€poca necessitaram implementar praticas adaptaveis as
circunstancias. Neste contexto, surgiu o sistema Toyota de produ¢do, que, posteriormente, no
ano de 1991, serviria como base para James P. Womack, Daniel T. Jones e Daniel Roos
fundamentar a filosofia conhecida como Lean Manufacturing (Cruz, 2021).

Segundo ¢ destacado por Moreira (2009), o sistema de producao ¢ referente um modelo
que se caracteriza como inovador, sendo de abrangéncia integral a todas as caracteristicas e
departamentos da Organizagdo que o aplica. Consequentemente, o autor ressalta que isto abarca
todos os fatores correlacionados as operagdes industriais da fun¢ao producgao, que se refere aos
fatores de desenvolvimento, manutengdo e organizagdo dos produtos, ativos e recursos
humanos.

Tem-se, entdo, uma ilustracdo deste conceito na Figura 5, de acordo com Slack, Jones e

Jhonston (2018).

Figura 5 — Principais fatores de abrangéncia do sistema Toyota de Producao associados a ideia do Lean
Manufacturing
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Fonte: Adaptado de Slack, Jones e Jhonston (2018)

A Figura 5, de acordo com Slack, Jones e Jhonston (2018) demonstra o foco produtivo
do sistema de producao em questdo. Sendo assim, os autores destacam que a principal finalidade
de sua implementacdo ¢ assegurar um fluxo de materiais, informagdes e atividades que seja

capaz de atender as demandas dos clientes, o que caracteriza uma qualidade 100% eficaz, em
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uma quantidade precisa, conforme o solicitado, e, além disto, no prazo estabelecido, no local
necessario € no menor custo possivel. Fato este que significa a maior agregacao de valor
possivel, com a menor incidéncia de desperdicios.

Neste sentido, compreende-se que o Lean Manufacturing (LM), de acordo com o
entendimento de Almeida (2019), surgiu como um recurso metodoldgico que visava garantir o
aprimoramento da sobrevivéncia e sustentabilidade organizacionais, por meio da eliminagao de
desperdicios, de diversas categorizacdes, ao longo de toda a cadeia de suprimentos. Desta
forma, ainda de acordo com o autor em questao, o LM promove a exploragao e aproveitamento
da capacidade maxima dos recursos de uma empresa, incluindo insumos, administracdo e mao
de obra.

Sendo assim, de acordo com Andrade (2015), tem-se na Figura 6 a caracterizagdo das
atividades produtivas em funcdo do valor agregado contrastado com os desperdicios, para fins

de maior conhecimento quanto a essa questao.

Figura 6 — Caracterizagdo de um determinado sistema produtivo em fungéo do valor agregado ¢ dos desperdicios

—— \aloragregado

5%
— %
Fluxo de dados Locomogao
descontinuo
Estocagem Espera

. e Transmissdo
Producéo ineficiente I

Processamento
EXCESSIVD

95%

Muda —M8

Fonte: Andrade (2015)

No que se refere a Figura 6, de acordo com Andrade (2015), ¢ de fundamental

importancia compreender a relagdo de participacao das atividades que agregam valor, visto que
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um desperdicio pode ser compreendido como todas as que ndo agregam e que, em geral,
correspondem a 95% da totalidade das atividades exercidas por uma Organizagdo ao longo de
uma linha produtiva. Em complemento as informagdes comentadas, Geraldes (2019) destaca
que a principal objetivacao por detras da aplicagcdo do Lean Manufacturing ¢ a geragao de lucro
para a Organizacdo em decorréncia do valor agregado ao se eliminar os desperdicios e elevacao
da produtividade, eficiéncia e eficacia das operacdes que sdo realizadas.

Por conseguinte, a aplicagio do LM embasa-se na eliminacdo categorizada de

ocorréncias que podem ser classificadas conforme no Quadro 2.

Quadro 2 — Os desperdicios Lean

OS DESPERDICIOS LEAN
DESPERDICIOS DETALHAMENTO

Consiste no ato de deslocar os materiais e insumos de uma linha

produtiva de um local para outro. Essa pratica categoriza-se como
Transporte )

desperdicio uma vez que nao agrega valor para o produto final que

¢ produzido pela Organizagao.

A geracdo de um inventario, ou estoque, ¢ uma ocorréncia que nao
agrega valor para o produto final, uma vez que tem de ser
Inventario transportado, embalado, organizado, dentre outras acdes. Além
disto, com o passar do tempo, pode tornar-se obsoleto ou

improprio, aumentando os custos de producgao.

Refere-se ao movimento que ¢ realizado pelos colaboradores para
Movimento a operagdao de maquinas, aquisi¢do de ferramentas, dentre outras

consideragoes.

O tempo de espera ¢ um dos desperdicios mais frequentes em

linhas de producao. Refere-se ao intervalo nao produtivo na qual
Esperas ] ]

determinado item estd aguardando para ser processado, de modo

que ha tempo ocioso que ndo agrega valor para a Organizagao.

Processamento Refere-se a execugdo de operacdes que nao atendem as exigéncias

improprio do cliente. Esta ocorréncia pode ser o resultado de diversas
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circunstancias, tais como: instrugoes de trabalho mal formuladas,
excesso de operagdes no decorrer do processamento de materiais,

dentre outras possibilidades matis.

Este desperdicio ¢ um dos que mais impactam na sobrevivéncia de
uma Organiza¢do, uma vez que, por vezes, incorre na perda de um
cliente. Refere-se a auséncia, ou ndo adequacgao, de determinado
Retrabalho item aos padrdes de qualidade requeridos, de modo que se torna
essencial a sua manutengdo ou substituigdo. Outrossim, caso o
produto ndo tenha sido comercializado, os custos produtivos sao

aumentados caso ocorra este desperdicio.

Consiste em se produzir mais do que o mercado consumidor pode
Excesso de produgao
comportar.

Fonte: Adaptado de Geraldes (2019)

O Quadro 2 apresenta os sete principais desperdicios do Lean Manufacturing, segundo
¢ exposto por Geraldes (2019). Em complemento as informagdes observadas, Oliveira (2021)
salienta que a proposta destas categorizagdes ¢ garantir que haja uma padronizagdo dos
processos de uma Organizacdo, de maneira a se reduzir a variabilidade inerente a cada
atividade. Com isto, promove-se um melhoramento da cadeia de suprimentos, e,
consequentemente, a otimizagdo da conjuntura econdmica e tecnoldgica da empresa.

Além disso, segundo ¢ destacado por Correa e Correa (2012), uma outra caracteristica
de bastante importancia ¢ que a abordagem em questao pode ser considerada como um método
de producao ativo, o que significa a diminui¢ao das acdes empreendidas em carater reativo aos
desafios produtivos. Como resultado, obtém-se o maximo resultado de valor agregado nao
somente a um menor custo, mas, também, promove-se uma cultura de melhoria continuada ao
se garantir a identificacdo e tratamento das causas-raiz de problematicas averiguadas.

Em corroboragao para com as informagdes destacadas pelo autor supracitado, Carneiro

(2022, pg. 7) afirma:

Para além disso, a filosofia Lean pode ser aplicada em diversos contextos e
organizagdes, possibilitando uma resposta mais rapida para o cliente, com o aumento
da eficiéncia dos processos que levam a formacdo de um determinado produto ou
Servigo.
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No que concerne as ideias destacadas pelo autor supracitado, pode-se averiguar que o
Lean Manufacturing é de grande importancia para as Organizacdes da contemporaneidade, uma
vez que ndo somente elimina a ocorréncia dos desperdicios, mas, também, porque ¢ adaptavel
aos mais diversos contextos organizacionais. Quanto a isso, Carneiro (2022) ainda destaca que
o LM aumenta a qualidade operacional e favorece a gestdo dos processos da empresa.

Outrossim, de acordo com Slack, Jones e Jhonston (2018), pode-se destacar os quatro

elementos basicos da abordagem LM:

a) Eliminagao de desperdicios;
b) Mudangas de comportamento organizacional;
c) Integracdo entre as etapas produtivas;

d) Foco no cliente.

E ressaltado por Petrechen (2019) que a aplicagio do Lean Manufacturing ndo somente
associa-se com a cadeia operacional de uma Organizag¢do, mas configura-se como um recurso
metodoldgico que deve ser incorporado a missdo, aos valores e aos objetivos da empresa. Sendo
assim, Rosa (2023) esclarece que o LM garante uma visao integrada entre as necessidades do
cliente e da Organizacdo, com foco no retorno para ambos os elementos, ao se estruturar

sistematicamente a aplica¢do das praticas necessarias.
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3 METODOLOGIA

Inicialmente, no que se refere ao conjunto de procedimentos adotados para a realizacio

deste estudo, tem-se a Figura 7 com o fluxograma metodologico.

Figura 7 — Fluxograma metodologico

Embasamento Embasamento
Caracterizagao da 5 te%?;g:_s‘ggfn'}t% o tedrico: definigdao tedrico: definicao
pesquisa das.fontesg dos critérios de dos bancos de
aceitacao dados de busca
]
A4
Embasamento Estudo de caso: Estudo de caso:
tedrico: realizagdo |—>| caracterizagao do realizagédo do Conclusodes
da busca estudo de caso estudo de caso

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A Figura 7 apresenta a conjung¢do de etapas necessarias para a realizagdo da presente
pesquisa, de maneira que a primeira consiste em caracterizad-la com base nos critérios de
natureza, procedimentos técnicos, objetivos e abordagem. Sendo assim, de acordo com Almeida

(2021) e Prodanov e Freitas (2013), tem-se:

a) Natureza aplicada: o tipo de pesquisa académica que apresenta natureza
aplicada ¢ aquele cujos resultados sdo orientados para a resolugdo de uma

problematica real de um contexto especifico.

b) Objetivos experimental: sdo aqueles que visam investigar e identificar relagdes
de causa e efeito, contribuindo para a compreensdo do fendomeno no ambiente

em questao.

¢) Procedimentos técnicos de estudo de caso: refere-se a analise minuciosa de

determinado assunto, de modo a identificar a solugdo para problemas elencadas.

d) Abordagem qualiquantitativa: emprega técnicas tanto descritivas quanto

estatisticas para a compreensdo dos resultados.
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Em seguida, entdo, a caracterizagdo da pesquisa, as proximas etapas, especificamente
de 2 a 5 referem-se ao embasamento tedrico. Por sua vez, estas foram realizadas de acordo com
Carvalho et.al (2019) e Siena (2024), no que se refere a uma Revisao Bibliografica, que consiste
na utiliza¢ao de materiais ja publicados por distintos autores para a sustentagao da investigacao.

Sendo assim, foram escolhidos livros, sites, trabalhos de conclusido de curso,
dissertacdes de mestrado, teses de doutorado, e artigos, tanto de natureza cientifica quanto

académica. Estes materiais foram aceitos com base nos seguintes parametros:

a) Parametro 01: texto disponibilizado integralmente no idioma vernaculo do

Brasil;

b) Parametro 02: correlacdo direta dos materiais com os objetivos especificos

estabelecidos;

c) Parametro 03: datacdo compreendida entre os anos de 2019 e 2025 para
documentos académicos e 2015 e 2025 para livros indispensdveis para a

realizacdo do estudo.

d) Parametro 04: resposta as palavras-chave qualidade, lean manufacturing,

ferramentas, Ishikawa, Eisenhower, PDCA e SWOT.

Entdo, os materiais foram buscados nos seguintes bancos de dados: Google Académico
(GA), Portal Brasileiro de Publicagdes e Dados Cientificos em Acesso Aberto (OASIS),
Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes (BDTD), Portal de Periddicos da CAPES, Scielo,
Repositorio Institucional da Universidade Tecnologica Federal do Parana, Repositorio
Institucional da Universidade Federal Rural do Semi Arido, e outros mais.

Ja no que se refere ao estudo de caso, este ocorreu em uma empresa do setor de
manutencdo automotiva que se localiza na cidade de Monte Carmelo - MG, por motivos de
confidencialidade, ndo terd seu nome discriminado. Ademais, primeiramente na organizacao de
estudo observavam-se desperdicios diversos, reducao de produtividade, elevacao da ocorréncia
de nao conformidades com as métricas organizacionais, € outros desafios mais, que impactavam
sumariamente a qualidade das operagdes e a competividade da empresa de uma maneira geral,
porém ainda sim conseguem lucros (visto que estdo em funcionamento por mais de 25 anos),
devido a uma alta demanda, porém para expansao seria necessario melhoria de qualidade e

desperdicios para ndo entrar em colapso.
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Em vista disto, entdo, tem-se no fluxograma da Figura 8 os procedimentos gerais para a

realizagdo do estudo de caso.

Figura 8 — Fluxograma com as etapas para a realizacdo do estudo de caso

Ide'::tgr'ﬁgifg do Andlise dos Identificagao de causa
I 1 . >0 desperdicios: Leane p—> raiz: Diagrama de
organlzascwg_?_l. Matriz Brainstorming Ishikawa
v
. Priorizagao das Organizar e apresentar
i’:speoagﬂilf?]%ssgg? + | solugdes encontradas: 3 as propostas de
realizagdo “ | Brainstorming e Matriz melhorias no ciclo
de Eisenhower PDCA para a gestido
v
Incentivar a criagdo de
projetos futuros e
indicadores para
acompanhamento

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

No que se refere a Figura 8, tem-se que a primeira etapa refere-se a analise do contexto
organizacional. Quanto a isso, entdo, aplica-se a Matriz SWOT focada nos aspectos internos da
Organizacdo e suas praticas, através de coleta inicial de dados extraidos dos relatorios do
sistema de gestdo da oficina abrangendo o periodo de 20/12/2023 até 20/12/2024. Em seguida,
sdo realizadas reunides com os principais stakeholders dos processos (os dois sécios e
funcionarios com maior tempo de casa), de modo a identificar os principais desperdicios com
base no lean manufacturing por meio de sessoes de brainstorming.

Por conseguinte, o diagrama de causa e efeito (Ishikawa) serd aplicado a fim de
identificar as principais causas dos desperdicios mais criticos. Em seguida, realizam-se novas
sessOes de brainstorming conjuntamente a matriz de Eisenhower para priorizar as solu¢des mais
relevantes. Por fim para complementar a analise, o ciclo PDCA serd utilizado como ferramenta
metodoldgica e conceitual de apoio para organizar e apresentar as propostas de melhorias
identificadas ao longo do diagndstico e priorizagdo. Estas propostas estruturadas sob a ldgica
do ciclo PDCA serfo apresentadas a gestdo como um modelo vidvel para iniciar uma cultura

de melhoria continua na oficina.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A empresa em estudo ¢ uma oficina mecanica localizada estrategicamente na entrada
da cidade de Monte Carmelo — MG. Fundada em 11 de setembro de 1997, trata-se de um
empreendimento que, em seu inicio, contava com trés irmaos como socios. Ao longo de sua
trajetoria, o negoécio expandiu significativamente, chegando a operar com quatro unidades
simultaneas nas cidades de Uberlandia, Coromandel e duas unidades em Monte Carmelo (sede
e uma filial), cogitando inclusive a possibilidade de transformar a marca em uma franquia.
Entretanto, com a saida de um dos sdcios, mudangas nas perspectivas dos remanescentes €
problemas com padronizagdo a empresa optou por concentrar suas operagdes em uma Unica
cidade, buscando consolidar sua atuacdo e resolver questdes internas, especialmente
relacionadas a controle da qualidade e controle de desperdicios, que foram postergadas.

Atualmente, a empresa conta com uma demanda mensal de aproximadamente 300
veiculos. Em periodos de pico, essa demanda ultrapassa a capacidade operacional da equipe, o
que leva a contratacdo de colaboradores temporarios para atender aos servigos. Além do publico
tradicional, a oficina atende também veiculos de empresas privadas e 6rgdos governamentais,
quando vence processos licitatorios. Diante das dificuldades enfrentadas no que tange a
qualidade dos servigos e a recorréncia de desperdicios, a equipe demonstrou entusiasmo com a
proposta de aplicacdo das ferramentas de gestdo da qualidade e do Lean Manufacturing,
visualizando nelas um caminho vidvel para a otimizacdo dos servigos prestados e para o

fortalecimento da competitividade da organizacao.

4.1 MONITORAMENTO DA QUANTIDADE DE NAO CONFORMIDADES E CUSTOS
ASSOCIADOS

Inicialmente, no que se refere a quantidade de ndo conformidades observadas, bem
como os custos associados para a Organizagdo em questdo tem-se o Quadro 3. Os dados de tipo,
quantidade e custo de ndo conformidades foram coletados dos relatorios do sistema de gestao
da oficina no periodo de 20/12/2023 — 20/12/2024, o qual consolida informagdes sobre
retrabalho, desperdicios, reclamacgdes de clientes, desperdicios de material, horas extras, entre
outras informagoes. Estes dados permitiram avaliar de forma precisa os principais problemas

da oficina mecanica e o impacto individual de cada ndo conformidade no processo.
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Quadro 3 — Nao conformidades mapeadas e os custos para um periodo de 12 meses na Organizacdo em estudo

NAO CONFORMIDADES MAPEADAS E OS CUSTOS PARA UM PERiODO DE 12
MESES NA ORGANIZACAO EM ESTUDO (DEZ/2023 — DEZ/2024)

incorreta

N FREQUENCIA DE | = TOTAL | CUSTO MEDIO POR | CUSTO
N°| NAO CONFORMIDADE . .
OCORRENCIA (%) OCORRENCIA (R$) | TOTAL (RS)
Servigo incompleto ou
1 82 2,0% 250,00 20.500,00
mal executado
Falha no diagndstico do
2 69 1,7% 180,00 12.420,00
problema
Retrabalho por erro de
3 58 1,4% 220,00 12.760,00
montagem
4 | Falta de pecas em estoque 53 1,3% 90,00 4.770,00
Atraso na entrega do
5 ) 47 1,1% 150,00 7.050,00
Servigo
Dano ao veiculo durante o
6 35 0,8% 600,00 21.000,00
reparo
7 | Perda de pegas/materiais 29 0,7% 130,00 3.770,00
Troca desnecessaria de
8 26 0,6% 210,00 5.460,00
pecas
Problemas na
9 comunica¢ao com o 21 0,5% 80,00 1.680,00
cliente
Documentagao técnica
10 17 0,4% 70,00 1.190,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O Quadro 3 apresenta a andlise do total de ndo conformidades da Organizacdo em

estudo, por um periodo de 12 meses, analisando o numero de registro, as ndo conformidades, a

frequéncia de ocorréncia, o custo médio por ocorréncia e o custo total. Sendo assim, pode-se

destacar que, de uma maneira geral, o servico incompleto e mal executado apresentou a maior
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valoragdo, com 82 registros, a falha no diagnostico foi a segunda de maior averiguacao, com
69, e o retrabalho por montagem, com 58. J4 em se tratando dos custos, danos ao veiculo foi a
inconformidade que mais apresentou valoragao unitaria, seguido pelo servigo incompleto e
depois o retrabalho. Ao fim, tem-se que o total de ocorréncia foi de 437 de um total de 4121

ordens de servigo registradas no periodo, implicando em um prejuizo de R$ 90.600,00.

4.2 ANALISE SWOT

De maneira a iniciar a analise necessaria para a identificagdo e propostas das solucdes,
ap6s reunido com os dois socios e colaboradores considerados importantes sobre os fatores

positivos e negativos, internos e externos da organizagao, tem-se o Quadro 4.

Quadro 4 — Analise SWOT

ANALISE SWOT

PARAMETRO DETALHAMENTO

Colaboradores com experiéncia

S Equipamentos modernos

Boa reputag@o entre clientes locais

Falhas na comunicagdo interna

Auséncia de padronizagdo de processos e indicadores

Estoque desorganizado e sem controle adequado

Treinamentos esporadicos

Implantacdo de ferramentas de qualidade

Treinamentos continuados com certifica¢des

Implementagdo de sistemas ERP

Parcerias com fornecedores

Rotatividade da méo de obra

Reclamacoes recorrentes

Concorréncia crescente

Ameagcas de processos judiciais

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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O Quadro 4 apresenta a analise SWOT elaborada para a organizagdo em questdo. No
que diz respeito as forcas, destaca-se a presenga de colaboradores experientes, bem como a
utilizacao de equipamentos modernos e a boa reputagao da empresa pelos clientes locais. Esses
fatores representam diferenciais competitivos relevantes, especialmente no que se refere a
consolida¢ao de uma cultura de melhoria continua e ao fortalecimento da confianga dos clientes

nos servigos prestados.

Em relacao as fraquezas, identificam-se aspectos internos que limitam a eficiéncia
operacional da empresa, como a auséncia de padronizagdo dos processos, falhas na
comunicagdo entre as equipes ¢ a inexisténcia de indicadores formais de desempenho. Além
disso, o estoque desorganizado e a falta de treinamentos sistematicos reduzem a capacidade de
resposta da empresa frente a demandas varidveis, impactando negativamente a qualidade dos
servigos e contribuindo para o aumento das ndo conformidades mapeadas anteriormente.
Quanto as oportunidades, observou-se um cenario promissor para a implementa¢do de
ferramentas de gestdo da qualidade, programas de capacitacdo continua com certificagdes e
adocao de sistemas integrados de gestdo (ERP). Tais iniciativas podem ndo apenas otimizar os
processos internos, como também ampliar o nivel de profissionalizagdo da empresa,
melhorando sua competitividade e permitindo futuras expansdes com maior controle de riscos.
Por fim, no campo das ameagas, destaca-se a crescente concorréncia no setor automotivo local,
com a possibilidade da entrada de grandes empresas do ramo, como DPaschoal® e Bosch®, o
que pode comprometer a participagdo de mercado da oficina estudada. Além disso, reclamacdes
recorrentes e potenciais riscos legais, embora pontuais, foram apontados como fatores que
podem comprometer a imagem da organizagao e sua continuidade operacional a médio e longo

prazo.

4.3 MAPEAMENTO DOS DESPERDICIOS

Neste sentido, considerando-se que desperdicios sdo atividades que ndo agregam valor
para a organizacdo e para o cliente, tem-se o Quadro 5 com a andlise da frequéncia dos
desperdicios lean manufacturing que contribuem para a ocorréncia das ndo conformidades
observadas pelos 2 socios e outros 3 colaboradores. Para facilitar o entendimento € manter o

sigilo exigido, todos serdo nomeados como gestores.
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Quadro 5 — Desperdicios Lean Manufacturing (LM) mapeados que contribuem para a ocorréncia das nao
conformidades observadas

DESPERDICIOS LM MAPEADOS QUE CONTRIBUEM PARA A OCORRENCIA DAS NAO
CONFORMIDADES
DESPERDICIO| GESTOR 1 GESTOR 2 GESTOR 3 GESTOR 4 GESTOR 5 TOTAL
Retrabalho 5 5 5 5 5 25
Defeitos 5 5 5 5 5 25
Espera 4 4 3 4 4 19
Processamento
3 4 4 4 4 19
Improprio
Inventario
3 3 4 4 3 17
(Estoque)
Movimentagdo 2 3 3 3 3 14
Transporte 2 2 3 3 2 12

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

No que se refere ao Quadro 5, foi pedido para cada participante avaliar os desperdicios
de 1 a5, sendo 1 o que menos contribui para a ocorréncia das ndo conformidades e 5 o que mais
contribui. Observou-se que os desperdicios de retrabalho e defeitos obtiveram a pontuagdo
maxima entre os gestores participantes, totalizando 25 pontos cada. Este resultado evidencia
que tais desperdicios sdo percebidos como os mais criticos no contexto organizacional
analisado, impactando diretamente na nao agregagao de valor aos servicos prestados e na
ocorréncia frequente de ndo conformidades. Entre essas, destacaram-se os registros de nimero
1 (servigo incompleto), 2 (falha de diagnostico), 3 (erro de montagem) e 8 (troca desnecessaria

de pecas), todas diretamente relacionadas aos dois desperdicios prioritarios.

Além disso, os desperdicios classificados como espera (19 pontos) e processamento
improprio (19 pontos) também se destacaram como fontes relevantes de ineficiéncia. Estes
estao alinhados com problemas operacionais identificados na analise SWOT, especialmente no
que diz respeito a auséncia de padronizacao dos processos € & comunicagado interna deficiente.
A correlagdo entre esses desperdicios € a ndo conformidade 2 (falha no diagnéstico do
problema) refor¢a a necessidade de melhoria na estruturag@o e no fluxo das atividades da oficina

mecanica.
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Por outro lado, os desperdicios relacionados a movimentagdao (14 pontos) e transporte (12
pontos) obtiveram as menores pontuagdes entre os gestores. Esse resultado sugere que, embora
possam existir oportunidades de aprimoramento nessas areas, o arranjo fisico atual e os fluxos
internos sdo considerados satisfatorios pela equipe gestora, o que indica que agdes corretivas
nesses aspectos nao devem ser tratadas como prioritarias no curto prazo. A aplicacdo desse
mapeamento, permitiu ndo apenas hierarquizar os desperdicios mais relevantes, mas também

fornecer subsidios objetivos para a priorizagao de agdes.
4.4 ANALISE DE CAUSA E EFEITO

Uma vez que os desperdicios mais significativos foram identificados, tem-se o Quadro

6 com a analise de Ishikawa.

Quadro 6 — Analise de Ishikawa para a identificagdo das causas dos desperdicios de retrabalho e defeitos

ANALISE DE ISHIKAWA PARA A IDENTIFICACAO DAS CAUSAS DOS
DESPERDICIOS DE RETRABALHO E DEFEITOS

DESPERDICIOS
6M
RETRABALHO DEFEITOS
Mo d Falta de capacitacdo técnica, alta Diagnostico incorreto por inexperiéncia de
do de
b rotatividade, auséncia de treinamentos novos colaboradores, falhas na
obra
continuados comunicagdo entre equipe e cliente

Auséncia de padronizacdo dos
Falta de processos padronizados, auséncia
Meétodo | procedimentos, falta de ordens de servigo
de checklists

assertivas
Maquina Falta de manutencao N/A
) ' _ Pecas incompativeis com o servigo, gestao
Material Insumos inadequados, pecas incorretas )
de estoques inadequada
Meio _ o Células de trabalho inadequadas por parte
) Iluminag@o e ergonomia inadequada

Ambiente dos colaboradores

Auséncia de indicadores de desempenho,
Documentagao técnica imprecisa ou
Medi¢do | falta de inspecdo de qualidade eficaz dos
desatualizada
servigos finalizados

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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A andlise de Ishikawa elaborada durante a reunido de brainstorming com os gestores,
conforme destacado no Quadro 6, permitiu a averiguagdo aprofundada dos dois principais
fatores que contribuem para a ocorréncia dos desperdicios mais criticos identificados no Quadro
5: retrabalho e defeitos. Estes dois tipos de desperdicios estao ligados diretamente as principais
ndo conformidades mapeadas no Quadro 3, como servigo incompleto e erro de montagem.
A estrutura do Quadro 6 tem como base os 6Ms do diagrama de Ishikawa (mao de obra, método,
maquina, material, meio ambiente e medi¢dao), sendo que para cada um desses foram
identificadas as causas que contribuem tanto para o retrabalho, quanto para os defeitos.

A coluna retrabalho refere-se a necessidade de refazer o servigo que foi executado de
forma inadequada ou incompleta, gerando consumo extra de tempo, recursos e insatisfagao do
cliente. Ja a coluna defeitos est4 associada a erros ou falhas que comprometem a qualidade do
servico prestado, podendo ou nao ser percebidos imediatamente, mas que afetam a
confiabilidade do servico final, ou seja, ndo necessitam de retrabalho, pelo menos nao imediato.
Enquanto o retrabalho resulta em uma acao corretiva dentro da propria empresa (por exemplo
um erro de montagem), um defeito pode resultar em perda de credibilidade ou problemas
futuros (por exemplo uma pega trocada sem necessidade).

Ap6s identificarmos as principais causas raizes de cada nao conformidade relacionada
a coluna de retrabalho e a coluna de defeitos, chegou a hora de separar estas causas em sua
respectiva categoria do 6M. Esta etapa foi fundamental para organizar visualmente os fatores
que mais impactam a gera¢do de desperdicios, evidenciando que a maioria das origens de
desperdicios estdo ligadas a mao de obra e método.

Assim, estas causas relacionadas a mado de obra e método, como a auséncia de uma
capacitacdo técnica mais efetiva, falta de padronizagdo de procedimentos, falhas na
comunicac¢do entre equipe e cliente, ordens de servigco inadequadas, auséncia de checklists e
outras questdes mais, corroboram para com as ndo conformidades observadas, de maneira que
as estratégias de solugdo que serdo propostas, podem tomar como base o diagrama de causa e
efeito para atacar de forma direta os principais problemas e ndo apenas corrigir o que aparece

na superficie de maneira aleatoéria.

4.5 SOLUCOES PROPOSTAS E PRIORIZACAO COM A MATRIZ DE EISENHOWER

Inicialmente, no que € concernente a proposta de solugdes e a priorizagdo das mesmas

com a matriz de Eisenhower, tem-se o Quadro 7.
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Quadro 7 — Proposta de solugdo e priorizacdo com a matriz de Eisenhower

PROPOSTA DE SOLUCAO E PRIORIZACAO COM A MATRIZ DE EISENHOWER

Solugao Importancia | Urgéncia Quadrante Agao
) ) Quadrante I (Fazer Implementar
Padronizagdo de procedimentos Alta Alta o
Agora) imediatamente
) ) Quadrante II Planejar e executar
Capacitagdo dos colaboradores Alta Média
(Agendar) regularmente

Quadrante I (Fazer | Criar sistema simples de

Controle de qualidade Média Alta
Agora) checagem
Otimizacdo da comunicagdo ] ] Quadrante 11 )
) Média Média Padronizar documentos
com o cliente (Agendar)
] Quadrante III Delegar a equipe de
Implementagdo do programa 5s Alta Baixa )
(Delegar) limpeza.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

No que se refere ao Quadro 7, tem-se que foram elaboradas 5 propostas de solug¢des para
aredugdo dos desperdicios anteriormente identificados, de maneira que estas sdo: padronizagao
de processos, capacitagdo dos colaboradores, melhor controle de qualidade, comunicagdo com
o cliente e implementar o programa 5S. Com isto, as agdes a serem tomadas para solucionar
sdao: implementar imediatamente, planejar e executar regulamente treinamentos técnicos, criar
sistemas de checklist, padronizar os documentos de cada servigo e delegar a equipe de limpeza.

Por conseguinte, essa caracterizacdo se justifica uma vez que a alta importancia e
urgéncia da primeira solu¢do implicam em uma reducao significativa no indice de retrabalhos
e defeitos, que ¢ a causa principal da ocorréncia das ndao conformidades inicialmente
observadas. Com relagdo a capacitacdo dos colaboradores, tem-se que ¢ indispensavel manter
os trabalhadores engajados, € com a menor probabilidade de erros operacionais possivel; ja em
se tratando do controle de qualidade, tem-se um sistema de monitoramento efetivo e de baixo
custo, que mitiga a chance de nao conformidades e desperdicios LM. Quanto a comunicagao
com o cliente otimizada, a padronizacdo de ordens de servico e documentos facilita o
entendimento operacional, diminuindo os desperdicios observados. Por fim, o 5S pode
favorecer a eficiéncia e a competitividade da empresa, mas pode ser feito ao longo do tempo e

com uma menor urgéncia.
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4.6 ORGANIZACAO DO CICLO PDCA PARA MELHORIA CONTINUA

No que tange ao ciclo PDCA elaborado, tem-se a Figura 9.

Figura 9 — Ciclo PDCA elaborado

@ Incorporagio dos ® Elaboracio de
POP

Procedimentos
Operacionais Padrio

Reformular o

Programa de Implementacio de
Treinamento Checklists
Expandir a Gesto Reestruturacio 55
da Qualidade
Capacitagio dos
@ Registro de Nio @ Colaboradores
Conformidades
Testes Piloto
Desempenho da
Equipe Enganjamento da
Equipe
Monitoramento do
Retrabalho Padronizagioda
Documentacio

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A Figura 9 apresenta o Ciclo PDCA, que foi elaborado com base nas ferramentas
anteriormente aplicadas durante o diagndstico organizacional. Cabe destacar que este ciclo foi
estruturado como uma proposta de implementacdo, sendo explicado e apresentado a
metodologia para a empresa apos todas as reunides do processo de diagndstico, como explicado
inicialmente, cabendo aos seus sdcios optarem ou nao por implementar tais melhorias. O quadro
retine a organizacao estratégica das solugdes identificadas ao longo do trabalho com o objetivo
de iniciar uma cultura de melhoria continua. O PDCA, portanto, foi utilizado como ferramenta
conceitual, servindo de base para a estruturagdo das etapas que a empresa podera implementar.

Na etapa planejar, foram organizadas as principais agdes sugeridas a partir da analise de
causa ¢ efeito (Quadro 6) e da priorizagao feita pela matriz de Eisenhower (Quadro 7). As
propostas incluem: elaboragdo de procedimentos operacionais padrao (POP), capacitagdao
técnica dos colaboradores com treinamentos continuos, aplicagdo de checklists para controle de
qualidade, padronizacdo das ordens de servico, e organizacdo do ambiente com base nos
principios do 5S.

Na etapa fazer, representado pela letra D, o ciclo sugere a realizacdo de treinamentos
introdutorios, atividades de conscientizagdo e o envolvimento progressivo da equipe na adog¢ao

das praticas padronizadas. Ja na fase checar, a proposta ¢ que a oficina monitore futuramente



37

os resultados das agdes com base em indicadores de desempenho simples, como: numero de
retrabalhos por més, quantidade de ndo conformidades registradas, tempo médio de execugao
dos servigos e feedback dos clientes. Esses indicadores foram definidos como sugestdes para
avaliar se as praticas implementadas estao trazendo os efeitos esperados.

Por fim, na etapa agir, ¢ recomendado que a gestao, ap6s a analise dos indicadores, faga
ajustes continuos nas praticas propostas, adotando as solu¢des mais eficazes como padrao.
Além disso, essa fase contempla a ampliacdo das a¢des bem-sucedidas para outras areas da
empresa, reforcando o compromisso com a melhoria continua ¢ a evolugdo da qualidade
organizacional, por se tratar de um ciclo, e incentivando o objetivo do trabalho de se iniciar
uma cultura de melhoria continua na empresa, o ciclo pode ser reiniciado com novos projetos

e com o uso de novas ferramentas como o0 DMAIC e o A3 para aprimorar a cultura na oficina.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo desenvolvido neste projeto visou analisar como a aplicagdo de ferramentas de
gestdo da qualidade e reducdo de desperdicios poderia otimizar priticas organizacionais e
reduzir a ocorréncia de nao conformidades em uma oficina mecanica. Para isto foi feita uma
revisdo bibliografica sobre os principais conceitos e ferramentas correlatas a tematica ¢ em
seguida, realizou-se um estudo de caso em que se mapeou o tipo € a frequéncia de ocorréncia
das principais ndo conformidades em uma oficina mecanica na cidade de Monte Carmelo —
MG. Também foi observado os custos e impacto atrelados a essas ndo conformidades.

A utilizagdo da ferramenta de analise SWOT aplicada em uma primeira reunido com
dois gestores e outros trés colaboradores foi de grande importancia para reconhecer o contexto
organizacional, as ameacas e vantagens, internas e externas que a Organizacdo vive antes de
iniciar o estudo, permitindo uma visdo sistémica abrangendo sua coloca¢do, colaboradores,
processos, clientes e stakeholders. Em outra oportunidade foi possivel reunir os mesmos
entrevistados que participaram da reunido de brainstorming na analise SWOT, porém desta vez
de maneira individual, para inicialmente, explicar os principios do LM e em seguida avaliar a
Organizacdo. Com isto conseguimos observar que os desperdicios de retrabalho e defeitos eram
0s que mais contribuiam para as ndo conformidades observadas.

Em seguida foi aplicado o diagrama de causa e efeito (Ishikawa), o qual foi fundamental
para mapear a causa raiz dos principais desperdicios mapeados anteriormente: retrabalho e
defeitos, em fun¢do do meio-ambiente, maquinas, medida, método, mao de obra e material.

Dessa forma, pdde-se constatar que mao de obra e método eram os fatores que mais impactavam
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a geracdo de desperdicios, tendo como exemplo de origem: a falta de processos padronizados,
auséncia de checklists e capacitagdo técnica, de maneira que as solugdes propostas foram
focadas nisto. Aplicou-se entdo a matriz de Eisenhower para prioriza¢ao das cinco solugdes
propostas, a fim de categorizar as agdes mais importantes e as que sao mais urgentes.

Por fim, com o objetivo de consolidar as solu¢des propostas e oferecer um modelo de
referéncia para futuras agcdes da empresa, foi estruturado um Ciclo PDCA. Essa ferramenta foi
utilizada de forma conceitual e estratégica para organizar as etapas de planejamento, execugao,
verificacdo e acdo, baseando-se em todas as analises e ferramentas aplicadas anteriormente. O
ciclo PDCA foi entdo apresentado aos gestores da oficina, que demonstraram entusiasmo ao
ver um diagnostico detalhado das falhas e oportunidades de melhoria da empresa. A clareza nas
analises e a estruturacao das solugdes em etapas simples e vidveis despertaram o interesse dos
gestores, que demonstraram interesse em iniciar a implementacao das sugestdes no curto prazo.

Dessa forma, este trabalho cumpre seu objetivo ao propor melhorias fundamentadas e
viaveis, oferecendo a organizagdo uma base so6lida para iniciar uma cultura de melhoria
continua. Além disso, abre caminho para futuras investiga¢des, como a aplicagdo de outras
ferramentas de melhoria continua como por exemplo, 0o DMAIC e o A3 em projetos futuros. O
estudo, portanto, encerra-se com a perspectiva positiva de que com planejamento e
engajamento, a oficina podera alcancar niveis superiores de eficiéncia, qualidade e

competitividade.
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