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APRESENTACAO

7

Gerenciar projetos e otimizar processos produtivos é uma das grandes
responsabilidades do engenheiro de producéo. Devido as politicas de globalizacéo,

otimizar € garantia de mercado ou de extensao da sobrevida do produto.

Dentro deste contexto, este livro vem auxiliar no aprendizado de ferramentas,
metodologias e diferentes maneiras de otimizar processos e gerenciar projetos. O uso
de inovacdes tecnoldgicas e metodoldgicas visam aumentar o desempenho da

producao, e minimizar suas perdas.

Em projetos e otimizacdo de processos, diversas ferramentas de gestao sao
essenciais para permitir que a producéo seja fluida e eficiente. O primeiro capitulo
desse livro apresenta o desenvolvimento de um novo material, sendo uma inovadora
forma de sustentabilidade. No segundo capitulo os autores apresentam uma proposta
de melhoria na gestdo de estoque, aplicando a classificacdo ABC, estoque de
seguranca e ferramenta Kanban. No terceiro capitulo, € apresentada uma andlise
descritiva do impacto que os treinamentos possuem no desempenho dos funcionarios.
O capitulo quatro traz a aplicacdo da filosofia lean manufacturing para a reducao de
desperdicios. O quinto caitulo, apresenta uma analise estratégica de mercado para a
implantagdo de uma nova operacao, utilizando a matriz SWOT. J& o capitulo seis
apresenta uma revisao de literatura sobre modelos de nego6cios em Engenharia de
Producado. No sétimo capitulo, os autores apresentam um estudo de caso que relata
a utilizacao de residuos madeireiros como uma alternativa de renda. O capitulo oito
apresenta os resultados de uma fase de um projeto de melhoria continua, que se
caracteriza como um estudo de caso também. Outro estudo de caso é apresentado
no capitulo nove, onde os autores realizam uma analise de desempenho energético
por modelagem matematica de um ciclo combinado de brayton e rankine. O décimo
capitulo mostra a utilizacdo da producdo mais limpa como estratégia sustentavel
aplicada as operacfes logisticas. Para finalizar, o capitulo onze apresenta uma
analise de como uma empresa cria estratégias para seus processos de
desenvolvimento de produtos com base na criagdo e entrega de valor aos
consumidores. Enfim, sdo tematicas inovadoras que permitirdo a vocés, uma valorosa
experiéncia para o desenvolvimento de projetos e otimizagdo de processos. Desejo

uma excelente leitura.
Marcela Marcal Alves Pinto Mick

Mestre em Engenharia de Producéo pelo PPGEP/UTFPR
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CAPITULO 1

Resumo: Na atualidade, a utilizacdo dos residuos agricolas e/ou agroindustriais e da
industria madeireira estdo ganhando cada vez mais espaco no mercado, pois 0s
residuos sdo matérias primas de baixo custo e ainda favorecem os efeitos de
degradacédo ambiental. O presente estudo teve como objetivo desenvolver amostras
com residuos da madeira (serragem) com o da bananeira, visto que dificiimente
deixardo de existir e, nesse caso, € necessario desenvolver formas de reutiliza-los. A
sua producdo € viavel para diversas finalidades como por exemplo, para o
acondicionamento como placa para encostas, onde ha riscos de desabamento, e
também pode ser utilizado para revestimento interno de constru¢ées. O material
obtido é uma forma inovadora de sustentabilidade, dando uma finalidade correta para
os residuos gerados pela agroindlstria e a industria madeireira, assim também
atendendo as exigéncias do mercado, portanto os resultados foram satisfatérios de
acordo com os ensaios realizados pela pesquisa.

Palavras-chave: Residuos. Sustentabilidade. Agroindustria.

Abstract: Nowadays, the use of agricultural and/or agro-industrial waste and the
timber industry, are increasingly gaining space in the market, because the residues
are raw materials of low cost and still favor the effects of environmental degradation.
The present study aims to develop samples with wood residues (sawdust) with that of
the banana tree, since they will hardly cease to exist, and in this case, it is necessary
to develop ways to reuse them. Its production is feasible for various purposes, for
example, for wrapping as a plate for slopes, where there are risks of collapse, and can
also be used for internal coating of constructions. The material obtained is an
innovative form of sustainability, giving a correct purpose for the residues generated
by agroindustry and the timber industry, thus also meeting the market requirements,
therefore the results were satisfactory according to the test performed by the research.

Keywords: Waste, Sustainability, Agroindustry.

INTRODUCAO

Os problemas de ambito social e ambiental sdo debatidos constantemente devido a
grande quantidade de rejeitos originados da disposicao inadequada e dos processos
industriais (BATTISTELLE; MARCILIO; LAHR, 2009). A Associagcdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), por meio da Norma Brasileira Registrada (NBR)
10.004/2004, define os residuos sélidos como:
“‘Residuos nos estados solido e semissélido, aqueles que resultam de
atividades de origem: industrial, domiciliar, hospitalar, comercial, agricola, de
servigos e varrigdo. Ficam incluidos nesta definigdo os lodos provenientes de

sistemas de tratamento de agua, aqueles gerados em equipamentos e
instalagc6es de controle de poluicdo, bem como determinados liquidos, cujas

10
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particularidades tornem invidvel o seu langcamento na rede publica de esgotos
ou corpos de agua ou exijam para isso soluc¢des técnicas e economicamente
inviaveis em face a melhor tecnologia disponivel” (ABNT, 2004).

A Lei 12.305, de 02 de agosto de 2010, que instituiu a Politica Nacional de

Residuos Soélidos define residuos sdlidos:

“Residuos sdlidos: material, substancia, objeto ou bem resultante de atividade
humana em sociedade, cuja a destinacdo final se procede, se propde
proceder ou se esté obrigado a proceder, nos estados sélidos ou semissélido,
bem como gases contidos em recipientes e liquidos cujas particularidades
tornem inviavel o seu langamento na rede publica de esgotos ou em corpos
de 4gua, ou exijam para isso solucdes técnica ou economicamente inviavel
em face da melhor tecnologia disponivel “(MINISTERIO DO MEIO
AMBIENTE, 2010).

Ha uma atencdo para a minimizagdo ou reuso de residuos e ao
estabelecimento de novos usos de produtos e subprodutos gerados da agroindustria
em substituicdo aos recursos ndo renovaveis. Em virtude disso, quimica limpa, a
guimica verde, quimica ambientalmente benigna, ou quimica autossustentavel,
encontra-se presente em paises com industria quimica bastante desenvolvida e que

apresentam controle rigoroso na emissao de poluentes (LEISTRITZ et al., 2007).

No Brasil a quantidade de residuos gerados anualmente pela agroinddstria é
grande. No entanto, apenas uma parcela desses residuos € reaproveitada, visando o

ambito social, ambiental e econdmico (TUOTO, 2009).

A industria madeireira no Brasil gera aproximadamente 60 milhdes de
toneladas de residuos, ou seja, o processo de transformagéo de uma tora de madeira,
sao aproveitados 40% a 60% do seu volume, ou seja, 2/3 das arvores exploradas se
convertem em serragem e somente 1/3 € destinada ao produto final. Esses dados
mostram que ha um alto indice de desperdicio e esses residuos em sua maioria sdo
manuseados de forma inadequada (MAROZZI, 2012).

Sendo um dos principais residuos da industria madeireira, a serragem

representa 12% do volume total da matéria-prima (CASSILHA et al., 2003).

Devido a fatores de sustentabilidade e impactos sobre a economia, o cotidiano

das pessoas e 0 meio ambiente, h4 a necessidade da busca por novos materiais para
atender a demanda da sociedade. Sdo realizadas pesquisas para substituicdo ou
incorporacdo de novos materiais, como a utilizacdo de fibras naturais na fabricacéo
de compdsitos. As fibras vegetais sdo degradaveis, renovaveis e ndo apresentam

riscos a saude humana. No entanto, sdo mais dificeis de misturar com alguns

11
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materiais poliméricos convencionais, devido a sua interacdo molecular. Uma das

solucdes para esse problema é o uso da nanotecnologia (KAMEL, 2007).

De acordo com a FAO (2018), estima-se que 18,1 milhdes de toneladas de

bananas foram exportadas no mundo em 2017, sendo o Brasil o quarto maior produtor
de banana no mundo. No ano de 2016, a banana rendeu no mercado interno R$ 14
bilhées (GOMES, 2017).

De acordo com o IBGE (2018) a safra de 2017 produziu 14.763 toneladas de

bananas, com um rendimento médio em kg por hm?2 no Brasil.

De acordo com Soffner (2001), o cultivo da banana gera uma quantidade
significativa de residuos, estima-se em torno de 200 toneladas por ano. Cada planta
produz de um a cinco cachos de bananas, assim levando em consideracao o volume,
os residuos mais significativos sédo as folhas, pseudocaule e engaco. O engaco e as
folhas, que normalmente sé&o incorporados ao solo, como cobertura morta para evitar
a erosao e manter a umidade, controle de ervas daninhas e fonte de nutrientes. No
entanto, caso ndo haja um controle ou manejo correto, 0S mesmos podem provocam
0 desenvolvimento de organismos biodeterioradores ou atrairem animais

peconhentos.

O cultivo da banana possui um ciclo de vida bastante curto,
consequentemente produz uma grande quantidade de residuos. E estimado que para
uma tonelada de banana, sédo produzidos, aproximadamente, 4 toneladas de residuo,
ou seja, 0 pseudocaule da bananeira € um dos mais significantes, seu peso,
representando cerca de 75% do peso total de residuos gerados neste tipo de cultura
(Fernandes et al., 2011).

O pseudocaule de bananeira € um material lignocelulésico e seu reuso tem
direcionado diversas pesquisas como producdo de biogas, papel e polimeros
reforcados (VASCONCELOS et al., 2013).

Neste contexto, o objetivo deste artigo € desenvolver amostras com residuos

da madeira (serragem) com o da bananeira.

12
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PROCEDIMENTOS PARA A CONFECCAO DOS CORPOS DE PROVA

Os corpos de prova foram confeccionados no Laboratério de Quimica Aplicada (LQA),

da Universidade Estadual do Parana — Campus de Campo Mouréo. E os ensaios de
compressdo axial foram realizados no Laborat6rio de Estruturas, da Universidade
Tecnoldgica Federal do Parand — Campus de Campo Mourao. O presente trabalho é
caracterizado como experimental, pois todos 0s ensaios dos corpos de prova foram

elaborados e realizados em laboratérios.

Elaboracédo das amostras com fibra de bananeira e serragem

Para a fabricacdo dos corpos de prova inicialmente realizou-se a coleta e
padronizacdo dos residuos utilizados para a fabricacdo dos mesmos. Os residuos da
bananeira foram coletados em plantacdes da cultura na regido noroeste do estado do

Parana.

Inicialmente foram cortadas em partes menores para serem trituradas e
resultando assim em particulas menores aumentando a superficie de contato. Na
sequéncia os residuos moidos passaram por processo de maceracdo durante 24 h,
ou seja, foi necessério que a palha ficasse submersa em solugdo com agua e hidréxido
de sodio (NaOH), como mostra a figura 1. Neste caso para submergir 5009 de residuo,
foi utilizado 12 L de agua e 120 g de hidroxido de sodio (NaOH), assim foram
misturados todos reagentes e a palha obtendo uma mistura homogenia submersa em
solucao, deixando-a em maceracao por 24 h. Apds isso o residuo da bananeira foram
peneirados, tirando os residuos e objetos estranhos, e assim lavados em &agua
corrente. Os residuos provindos da bananeira foram espalhados em 4 formas. Os
residuos foram colocados nas formas formando uma camada, e posteriormente
colocada na estufa para secagem dos residuos, como mostra as figura 2, por um
periodo de 48h a uma temperatura de 60-C. Em seguida para se obter uma menor

fibra e homogénea, os residuos de bananeira foram triturados na mao.

13
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Figura 1 — Residuos de bananeira em processo de maceracéo.
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Fonte: Os autores (2019).

Figura 2 — Residuos da bananeira nas formas, no momento que foram colocadas na estufa.

Fonte: Os autores (2019).

O processo de maceracdo realizado para a serragem de madeira foi
semelhante ao realizado com o residuo de bananeira, para 5009 foram utilizados 3.6L
de &gua e 369 de hidroxido de sédio (NaOH) e com diferenca no final do processo de
maceracdo para obter particulas menores e homogéneas, triturou-se num

liquidificador, como mostra a figura 3.
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Figura 3 — Residuo de madeira (serragem) em processo de maceracao e na forma, no momento
que foi colocada na estufa.
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Fonte: Os autores (2019).

A confeccéo dos corpos de prova foi elaborada de acordo com a ABNT NBR
5738:2015. Foram utilizados os residuos nas proporcdes listadas na Tabela 1 para

80g de material, e pode-se visualizar conforme a figura 4.

Tabela 1 — Proporcédo dos corpos de prova

Corpo de prova [CP) Propor¢do
crP1 25% de fibra de bananeira
75% de serragem
Cp2 50% de fibra de bananeira
50% de serragem
CP3 75% de fibra de bananeira

25% de serragem
Fonte: Os autores (2019).

Figura 4 — Proporcao dos materiais dos corpos de prova CP 1, CP2 e CP3.

Fonte: Os autores (2019).

E para as particulas se unirem, foi utilizada uma cola, cuja sua composi¢cao
era de 25% de farinha de trigo 25% de agua e 50% de resina, misturando tudo

manualmente até obter uma cola com aspecto homogéneo, ou seja, até a total diluicdo
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desses ingredientes (figura 5). Em seguida foi acrescido a mistura da cola 10% de

catalisador (sulfato de amoénia), que foi misturado manualmente.

Figura 5 —Cola finalizada.

Fonte: Os autores (2019).

Para a moldagem da mistura, foi utilizado um cilindro de aco com 10 cm de
altura e 3 cm de diametro, forrado com papel manteiga o corpo de prova nao grudasse
no molde. Em seguida o corpo de prova no molde foi prensado na prensa com auxilio
de um cilindro de ago com diametro menor e colocado na estufa a uma temperatura
de 120 °C por 12h (figura 6). Apos dado o horario, o corpo de prova foi retirado do

molde.

Figura 6 — Corpos de provas na estufa.

- - C—— — b

Fonte: Os autores (2019).

Para a realizacdo dos ensaios de resisténcia a compresséo axial, utilizou-se

0 prensa universal Emic DL30000OF, do laboratério de Materiais e Estruturas da

16




ES——————————————————
CAPITULO 1

Universidade Tecnoldgica Federal do Parana (figura 7), utilizando o programa Tesc

versao 3.04 para obtencéo das propriedades mecanicas de cada corpo-de-prova.

Figura 7 — prensa universal Emic DL30000F.
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Fonte: Os autores (2019).

O corpo de prova 1 foi rompido com periodo de 7 dias, o corpo de prova 2 foi
rompido com periodo de 14 dias e o corpo de prova 3 foi rompido com periodo de 28

dias. Totalizando trés periodos de rompimento dos corpos de prova para analise.

Analise dos corpos de prova

Foram realizados os ensaios de analise visual, teste do aspecto sensorial olfativo,

ensaio de ataque de fungos e ensaio de envelhecimento.

No aspecto visual, o corpo de prova foi analisado visualmente em seus

aspectos fisicos e coloracao.

No ensaio sensorial 0os corpos de prova ficaram condicionados por 24 h em
uma estufa em uma temperatura de 23+2 °C. Em seguida foram armazenados em
recipientes de vidro para realizacédo do ensaio, para que o ar ndo escapasse vedaram-
se as tampas antes de fechar os recipientes com papel filtro e os corpos de prova

foram armazenados por 24 h a 70 °C.
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No ensaio de ataque a fungos, os corpos de prova ficaram condicionados em
uma estufa por 48h, em uma temperatura de (23 £ 2) °C, com umidade relativa de 50
%.

No ensaio de envelhecimento, inicialmente o corpo de prova foi condicionado Sesesst
a temperatura de (23 + 2)°C e a umidade relativa de (50 = 5) % em uma estufa e
mantido nessas condi¢cfes por aproximadamente 72 h. Ap6s o mesmo foi levado a
uma estufa com ar circulante a uma temperatura de 100 °C por mais um periodo de
72 h.

O ensaio de resisténcia & compressao e dureza de acordo com a ABNT NBR
5739:2018. Para a realizagdo desse ensaio foram utilizados nove corpos de provas
com periodos de 7 dias, 14 dias e 28 dias e uma prensa mecanica. Inicialmente
aplicou-se uma carga de ruptura em Newtons (N) sobre cada corpo de prova, até o
momento que o mesmo se rompesse, conforme a figura 8. Apds aplicada a carga, foi

possivel analisar a resisténcia efetiva (MPa) dos corpos de prova.

Figura8 - CP 1, CP2 e CP3 apd4s a ruptura.

Fonte: Os autores (2019).

Analisou-se o peso dos corpos de prova, obtendo-se 0s seguintes dados de

acordo com a tabela 1.

Tabela 1 — Dados dos pesos dos corpos de prova.

CP1 (g) CP2 (g) CP3 (g)
7 dias 71 87 100
14 dias 77 82 112
t 28 dias 77 80 97

Fonte: Os autores (2019).

18
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RESULTADOS DISCUSSOES

No presente projeto, 0s ensaios realizados apresentaram os resultados esperados,

19

pois foi possivel observar que 0s corpos de prova permaneceram com as suas

caracteristicas iniciais preservadas.

No aspecto visual, foi possivel observar que o0s corpos de provas
apresentaram boa resisténcia e adquirindo um formato visualmente homogéneo, ou
seja, ndo apresentando rachaduras. Logo, o resultado obtido nesse aspecto foi
satisfatorio. Outro resultado analisado no aspecto visual foi a coloragéo clara da placa,
ou seja, permanecendo com as suas caracteristicas iniciais preservadas, obtendo um

resultado satisfatorio.

No aspecto sensorial olfativo, os resultados obtidos foram satisfatorios, uma
vez que, 0s painéis apresentaram odores caracteristicos de suas matérias primas
utilizados (serragem e residuo da bananeira). Este teste foi realizado com a

colaboracédo de voluntérios.

No ensaio de atague de fungos e bactérias, foi analisado o olfativo sob a
influéncia da temperatura e clima, por meio da verificacao visual. O resultado obtido
foi a de que a placa ndo apresentou colbnias de fungos e bactérias, ou seja, a placa
permaneceu com as suas caracteristicas iniciais. Este teste tem por finalidade de
verificar o surgimento de fungos ou bactérias em diferentes condicdes que possam

apresentar risco e prejudicar a saude do ser humano.

No ensaio de envelhecimento, foram analisadas as condi¢des de deterioracao
das placas em determinadas condi¢cbes ambientais. Os resultados obtidos pela
verificacdo visual foram satisfatorios, ou seja, apds este teste a placa continuou com
0S seus aspectos iniciais preservados, havendo um leve escurecimento da placa,

devido a alta temperatura de 100 °C que foi submetida durante o ensaio.

Por meio do ensaio mecéanico de resisténcia, foi possivel analisar a resisténcia

de cada corpo de prova, foi analisado no software EXCEL® que o CP3 obteve maior
resisténcia efetiva a compresséao axial (MPa) e obteve o maior valor de forca maxima

(kN), conforme mostra a figura 9.
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Figura 9 - Analise da resisténcia efetiva (MPa).

Resisténcia Efetrva (MPa Forga Maxima (kN)

Fonte: Os autores (2019).

Foi utilizado o software Statistica® Version 10, para observar a diferenca
estatistica (p<0.05) para as forcas e as resisténcias dos corpos de provas. Como

podemos analisar na figura 10.

Figura 10- Analise estatistica da forca maxima (kN) e da resisténcia efetiva (MPa).

Tukey HSD test; variable Forca (Spreadsheet14 Tukey HSD test; variable Resisténcia (Spreadsheet17)
Homogenous Groups, alpha = 05000 Homogenous Groups, alpha = 05000
Error: Between MS = 1.1434, df = 6.0000 Error: Between MS = 31178, df = 6.0000
Corpo | Forca | 1 Corpo | Resisténcia | 1
Cell No Mean | Cell No Mean
1 c1 3.490000 **** 1 cl 1.853333 ***
2 €2 3.613333 **** 2 c2 1.910000 ****
3 c3||4.083333 =+ 3 c3 2200000 ****

Fonte: Os autores (2019).

Analisou-se que n&o houve diferenga estatistica (p<0.05) para as forca e as
resisténcia dos corpos de provas. No entanto, por ndo apresentar diferenca
significativa nos corpos de provas, o corpo de prova 3 apresentou melhor resultado
de forca e resisténcia.

CONSIDERACOES FINAIS

Na atualidade, a utilizacdo dos residuos agricolas e/ou agroindustriais e da industria
madeireira, estdo cada vez mais ganhando espaco no mercado, pois os residuos sdo

matérias primas de baixo custo e ainda favorecem os efeitos de degradacéo

ambiental.

De acordo com a elaboracdo e a avaliagdo dos corpos de prova, pode-se
perceber que a sua producao € viavel para diversas finalidades como por exemplo, o

seu acondicionamento como placa para encostas, onde ha riscos de desabamento, e
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também pode ser utilizado para revestimento interno de casas. Portanto, os resultados

foram satisfatérios de acordo com os ensaios realizados pela pesquisa.

O material obtido € uma forma inovadora de sustentabilidade, dando uma

finalidade correta para os residuos gerados pela agroindustria e a industria madeireira,

assim também atendendo as exigéncias do mercado.

Para futuras pesquisas recomenda-se ensaios com aplicacdes em finalidades
de acondicionamento como placa para encostas e para revestimentos, e uma a

andlise de aceitacdo de mercado.
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Resumo: O presente estudo teve como intuito desenvolver uma proposta de melhoria
na gestao de estoque em uma empresa de distribuicdo de alimentos. Seus objetivos
foram acompanhar e contar de todos os produtos em estoque; analisar o
funcionamento do software de controle de entrada e saida de mercadorias; levantar
as falhas no abatimento de estoque; analisar os impactos causados pelo néo
gerenciamento de estoque; atualizar dados relacionados a estoque fisico; realizar os
célculos para viabilizar a proposta. Os dados apresentados foram colhidos no software
da empresa e com os colaboradores nas visitas a empresa. As melhorias propostas
estdo relacionadas a aplicacdo da classificacdo ABC, estoque de seguranca e
ferramenta Kanban. As propostas de melhorias devem trazer beneficios, no que diz
respeito a evitar falta de produtos estratégicos, reducdo na compra de produtos
sazonais, melhorar o acompanhamento no controle de estoque fisico, além de reduzir
perdas com produtos vencidos.

Palavras-chave: Gestdo de Estoque. Estoque de Seguranca. Classificacdo ABC.
Ferramenta Kanban.

Abstract: Every company within the industrial area intends to obtain results more and
more notorious, nevertheless, in search of these results, to increase the profit should
not be the only focus, but the search for to offer more and more quality to the consumer
market. The industry that is guided by these principles will have a greater
competitiveness compared to other companies that compete in the consumer market.
The most important foundations of a company are the board of directors, the
employees' corps, consumer agents. Without the combination of these three factors
the industry can not exist. Nowadays it is increasingly difficult to increase the profit of
the company just by increasing the price of the products sold. One of the most
conscious ways to increase profitability within the company is by reducing costs,
because with cost reduction you can increase profit while at the same time not passing
on to the consumer a price increase, making the company each more competitive. In
this context, the company studied, proposed a study and inventory survey, since they
did not have control via system, which generated a frequent lack of certain products.
In order to solve problems of product shortages and consequently sales losses, in
addition to meeting the company's request, a research based on books and scientific
articles was conducted in August and September of 2018, gathering physical stock
data and information from the company. After analyzing the data, the proposal
presented in the company was the application of the ABC classification, in order to
identify products with greater profitability, then to calculate the safety stock of these,
and also the application of the Kanban tool to manage and control the stock and carry
out management in sight, and as a result we had a reduction in the index of lack of
products.

Keywords: Company. Stock. Consumer. Problems solution. Kanban tool.
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INTRODUCAO

O controle de estogue é extremamente importante para 0 sucesso da empresa, pois

€ onde gera os lucros, mas também pode gerar prejuizos enormes, pois a empresa
pode ficar sem os produtos estratégicos e também pode ter acumulos de produtos o
gue pode levar a perdas por conta do prazo de validade, gerando prejuizos. Com um
controle de estoque bem gerenciado, a empresa evitara ficar sem produtos
conseguindo manter prazos de entregas e evitando perdas de clientes por nao
entregar o produto conforme solicitado. Sem um controle de estoque, o gestor nao
saberd o que comprar, o quanto e quando comprar. O estoque é o coragdo da
empresa, deve-se ter uma atencdo redobrada, um cliente pode procurar a
concorréncia se o produto procurado estiver em falta. O gerenciamento do estoque
traz dados importantes de quantidades e disponibilidade dos produtos para
estratégias de vendas. Em funcéo disto, o objeto principal do estudo realizado na

empresa de distribuicdo de alimentos, foi relacionado ao controle de estoque.

Os objetivos do trabalho foram acompanhar e contar de todos os produtos em
estoque; analisar o funcionamento do software de controle de entrada e saida de
mercadorias; levantar as falhas no abatimento de estoque; analisar os impactos
causados pelo ndo gerenciamento de estoque; atualizar dados relacionados a estoque

fisico; realizar os calculos para viabilizar a proposta.

As melhorias propostas estéo relacionadas a aplicacao da classificacdo ABC,
estoque de seguranca e ferramenta Kanban, que devem trazer beneficios, no que diz
respeito a evitar falta de produtos estratégicos, reducdo na compra de produtos
sazonais, melhorar o acompanhamento no controle de estoque fisico, além de reduzir

perdas com produtos vencidos.
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FUNDAMENTACAO TEORICA

Classificagao ABC

De acordo com Ching, Hong Yuh (1999) “tanto o capital empatado nos estoques como
0S custos operacionais podem ser diminuidos, se entendermos que nem todos 0s
itens estocados merecem a mesma atencdo pela administragdo ou precisam manter

a mesma disponibilidade para satisfazer os clientes”.

O método da curva ABC se encaixa nesses quesitos, baseia-se no diagrama
de Pareto onde, nem todos os itens tem a mesma importancia, a atengéo deve estar
voltada para os mais significativos. Basicamente a curva ABC, € uma técnica na qual
podemos analisar e observar a venda de determinados produtos de uma loja ou
empresa conforme o seu grau de importancia. Essa andlise consiste em apresentar
ao administrador uma forma de rastrear e atentar-se para cada tipo de produto,
podendo observar pontos como, vendas; faturamento; margem de lucro, e até mesmo

0 espaco ocupado.

Estoque de seguranca

Conforme Pozo, Hamilton (2010) o estoque de seguranca, ou estoque reserva é uma
guantidade minima de pecas que devem existir no estoque para cobrir eventuais
variacbes no sistema, por exemplo, atraso no tempo de fornecimento, aumento na
demanda do produto. Sua finalidade é ndo afetar o processo produtivo, ndo acarretar

transtornos ao cliente por falta de mercadoria.

Com o estoque de seguranca a empresa tem a garantia de que nao ira perder
venda ou atrasar entrega e também podera contar com uma quantidade extra de
determinados produtos evitando faltas. Com um bom gerenciamento de estoque de
seguranca pode-se garantir: atendimento com prazos de entrega, satisfacdo do
cliente; controle de gastos, e entregas de Ultima hora; controle de volumes e produtos;

evitar desperdicios; controle de produtos sazonais. Os produtos sazonais também
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precisam de uma grande atencdo, pois investir em excesso nesses produtos é um
erro devido a baixa rotatividade. O maior desafio é justamente calcular com maior

exatiddo possivel, qual sera esse estoque e chegar a um equilibrio entre o

investimento que sera feito e o lucro com as vendas, para alcancgar éxito com estoque
de seguranca é necessario algumas informacdes detalhadas sobre seu historico de
vendas, pois assim sera possivel montar um estoque enxuto mantendo os niveis de

produtos, evitando faltas e sobras.

O estoque de seguranca permite poupar espaco, e também ter nocédo de
investimento para aqueles produtos que tem maior demanda e que sao mais

importantes para o negécio.

Descricao da ferramenta Kanban

Para Shingo, Shingeo (1996), a ferramenta Kanban é um meio de colocar o Sistema
Toyota de Produgcdo em préatica. O procedimento correto € realizar uma profunda
melhoria no sistema de producéo em si. A ferramenta Kanban, sé pode ser aplicada
em processos repetitivos, podendo se esperar beneficios como, identificacédo do limite
para reducdo de estoque ao nivel de controle atual. A ferramenta Kanban ira detectar
processos gargalo, que poderdo entdo ser melhorados. Para implantagdo, o ponto
critico € o que requer mais tempo para adquirir compatibilidade. O mais importante de
tudo é garantir a compreenséao e consentimento de todos na planta, especialmente do

chéo de fabrica, sendo esse o elemento chave para o sucesso ou fracasso final.

Analise econOmica

Atualmente os empreendimentos estdo priorizando aplicacbes em negdécios que
sejam pagaveis em menor periodo, possibilitando, por exemplo, novas negociacdes
para novos investimentos com outras taxas e prazos que visem expandir 0 negocio.
Os ganhos do empreendimento associados a um rapido retorno ou pagamento do
investimento inicial podem representar mais competitividade ao negaocio, e de fato tem

contribuido para o sucesso de muitos empreendimentos. (PENA, 2010).
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A margem de contribuicdo por unidade "é a diferenga entre o pre¢co de venda
e o custo variavel de cada produto; é o valor que cada unidade efetivamente traz a
empresa de sobra entre a sua receita e o custo que de fato provocou e que pode lhe
ser imputado sem erro." (MARTINS, 2003).

"Margem de contribuicdo € a quantia de receita que permanece depois de
deduzir os custos e despesas variaveis", ou seja, o lucro variavel por unidade
comercializada. (LUNKES, 2004).

METODOS E TECNICAS

A empresa estudada é do ramo de distribuicdo de alimentos e materiais de limpeza,
localizada no oeste do estado de Santa Catarina. Para objeto de estudo deste trabalho
optou-se pela area do estoque, mais especificamente calcular o estoque de seguranca
para os itens A, da classificacdo ABC, pois sdo 0os que geram mais lucro para
empresa, ou seja, Sdo 0s principais itens em estoque e de alta prioridade, sao cerca
de 20% dos itens, mas que correspondem a 80% do valor financeiro que a empresa

possui em estoque.

A presente pesquisa refere-se a um problema de uma éarea especifica, com
abordagem quantitativa, sendo empregados numeros reais da empresa, analise do
estoque, fundamentacéo tedrica. E de natureza aplicada, pois se tem um problema
real e com a analise feita na empresa, serdo indicadas melhorias necessarias, para
gue o problema seja solucionado. O objetivo da pesquisa € explicativo, pois através
de artigos, fundamentacédo tedrica, busca-se compreender as causas e os efeitos do
problema. Os procedimentos metodolégicos, neste trabalho, caracterizam-se como
pesquisa-acao, pois na situacao real foi feita uma coleta de dados e em seguida seréao

propostas melhorias na empresa.

A coleta de dados foi realizada, nos meses de agosto e setembro de 2018,
onde foi acompanhado todo o processo, bem como as dificuldades enfrentadas pelas
faltas de mercadorias. Para a coleta de dados/informacdes utilizou-se os tais métodos:

Registro fotografico. Dados do software da empresa. Analise de dados no periodo.
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Contagem e acompanhamento do estoque. Entrevista informal, do tipo néo

estruturado, com os colaboradores da empresa, tendo uma visédo geral dos problemas.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Avaliacdo atual do controle de estoque

Todo o estoque da empresa foi 0 objeto de estudo, com a finalidade de proporcionar
uma melhora no controle e gestdo de materiais, através de simples ferramentas,

assegurara melhor administragdo dos mesmos.

O estoque tem alguns itens que estdo alcancando o prazo de validade, devido
a compra excessiva e baixa venda, outros, porém estdo em falta, devido a pequena
guantidade comprada. Havia também uma ampla desordem em algumas partes com
itens, de classificagdo C, conforme mostra a figura 1, como eles possuem uma grande
guantidade em estoque e baixa rotatividade, estavam espalhados em varios lugares
no estoque. O objetivo foi demonstrar que os produtos de classe C, sobram no
estoque, enquanto os de classe A, faltam. Com a melhoria apresentada os itens A
estdo em grande quantidade no estoque e os itens C, passam a ter quantidade

razoavel no estoque.

A empresa estudada, atua no mercado de distribuicdo de produtos
alimenticios e saneantes, situada no meio oeste catarinense, mais precisamente na
regido da Ammoc, a empresa tem participacdo em mais de 20 municipios, distribuindo
cerca de 20 toneladas de produtos diversificados diariamente, a mesma tem grande
poder aquisitivo, no entanto existe uma dificuldade em repor estoque devido a
localizacdo da empresa e a dependéncia de terceiros para fazer a entrega de

produtos.
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Figura 1: Visdo 3D do Barracéo
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Fﬁme Y 15X28 30X28

15X28 30X28| [milho Verde Milho Verde
32/200g 32/200g

Polvilho Amafil
Doce 20/500g

Papel Manteiga

Polvilho Amafil
Doce 20/500g

Milho Verde

Papel Manteiga 32/200g

Fonte: Os autores (2018)

Analise técnica atual do setor de estocagem de mercadorias

O setor de estocagem € a area onde as mercadorias/produtos ficam armazenadas
aguardando sua comercializagcdo e automaticamente sua entrega. Essa area deve ser

muito bem organizada e deve ter uma atencao redobrada por conta do gestor.

Os produtos precisam ser alocados conforme suas caracteristicas,
rotatividade e como a empresa estudada atua no ramo de distribuicdo de alimentos e
saneantes, e conta com uma grande area de estoque devido ao mix de produtos, é
importante adotar algumas préticas para facilitar o manuseio de produtos e evitar

sinistros que podem gerar perdas.

Uma das andlises feitas é que os produtos pesados devem ficar préximos a
doca, pois, assim facilitara o transporte e o carregamento. Outro ponto de atencéo
observado, foi em relacdo a organizacdo e alocagdo de produtos, pois 0 mesmo

produto estava alocado em varios pontos.

Com uma area bem organizada, a empresa pode ter resultados como: melhor
visibilidade do estoque (cada produto no seu lugar certo); diminuicéo do deslocamento

de materiais; melhor ocupacéo do espaco.

Com um setor de estocagem bem organizado evita-se perda de tempo com a
procura de produtos e também perdas dos mesmos. Uma empresa com estoque bem
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organizado, tem processos bem delineados e sabe lidar com materiais de forma eficaz

e dificilmente sofrera com retrabalhos.

No inicio do estagio antes de o estoque ser contado e as datas de validade

anotadas, a empresa estudada tinha cerca de R$ 10.000,00 em produtos vencidos.
Foram encontrados alguns paletes de mercadorias vencidas, que néo havia sido

vendido nada dos tais produtos, e estes ocupando espac¢o no estoque.

Depois de contado o estoque, todas as mercadorias foram passadas para o
sistema, com suas respectivas quantidades e datas de validade, a partir deste dia o
setor de compras e vendas soube tudo o que precisava ser vendido rapidamente para

gue néo tivessem perdas de mercadorias por prazo de validade.

Por questdo de informacédo, ao finalizar o ciclo de triagem do estoque foi

notado que os produtos vencidos somavam R$ 14.442,00.

Diagnodstico de demanda de mercado x capacidade de compra

Mesmo com a crise em 2018, o setor alimenticio ndo sentiu o impacto tanto quanto
outros segmentos, e como o consumo das familias tende a aumentar, torna-se cada

vez mais lucrativo o ramo de distribuicdo de géneros alimenticios.

No caso da empresa estudada, um item especifico requer maior atencéo, pois
€ um produto que tem uma alta procura no mercado, € rentavel para a empresa, poréem
a dificuldade em manter esse item em estoque é enorme. A dificuldade se da devido
a distancia da fornecedora que fica em Colorado- PR, até a empresa, sdo cerca de
460 quildmetros, levando 12 horas de viagem. Também tem as imensas filas por conta
da procura de outras varias empresas, além de depender de terceiros para fazer o
transporte, e nem sempre ha caminhdes disponiveis. A empresa ja chegou a ficar dois
dias sem esse produto, o que levou clientes da mesma procurarem a concorréncia,

gerando baixa nas vendas e menor lucro real durante o més.

Além deste item outros dez se encaixam na mesma situacdo, sendo todos
itens A, da curva ABC. Na sequéncia sera apresentada uma proposta de melhoria
para eliminar a falta desses produtos atraves do estoque de seguranca. Foi trabalhado
com os itens A, da classificagdo ABC.
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Os itens relacionados na Tabela 1 sé&o todos os itens A da curva ABC, e as
suas respectivas demoras para reposicdo do estoque, as dificuldades se déo por

conta da distancia. As faltas destes produtos causam um grande impacto no resultado

final, pois sdo produtos que possuem maiores procuras € Sao rentaveis, o produto
SKU 1395, por exemplo, tem sua empresa localizada no estado de S&o Paulo por isso

a média de entrega fica entre 6 dias.

Tabela 1: Vendas x Prazo de entrega — Empresa estudada

Iltem (SKU) Quant. Vendida em 2017 Prazo de entrega (dias)
126 32348 Fardos 6x5 kg 2
128 9941 Fardos 6x5 kg 2
62 6733 Fardos 6x5 kg 3
127 18699 Fardos 10x1 kg 2
324 4394 Fardos 5x5 kg 3
63 2324 Fardos 30x1 kg 3
313 2536 Fardos 5x5 kg 2
129 2548 Fardos 15x2 kg 2

1395 1203 Caixas 12x965 ml 6
320 1681 Caixas 20x900 ml 3
358 1190 Unidades 15kg 3

Fonte: Os autores (2018)

Diagndstico das razbes de demora de entrega de produtos para

repor o estoque

Quando ha controle e organizacédo, a reposicdo de estoque no tempo certo garante
reducdo de custos e contribui para 0 aumento nas vendas, se as vendas se repetem
em quantias proximas durante meses, pode-se definir intervalos fixos para compra e
reposicao de estoque. Como a empresa estudada tem dificuldades para receber
determinados produtos, devido a distancia dos fornecedores, pode ser feito uma
analise na meédia de vendas por més, que é um tanto quanto complexo, pois existem
alguns pontos que podem tornar a operacao arriscada, por exemplo a sazonalidade,
pois a empresa conta com alguns itens que tem sua procura maior conforme a época
do ano, e também uma analise criteriosa pode ajudar com a compra de produtos de

alta rotatividade, é importante que o gestor de estoque faca um planejamento de

reposicao rapida, analisando pontos como: distancia, tempo de transportes, variaveis
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da dltima entrega. Cada produto tem suas particularidades, e com um bom

gerenciamento e controle o risco de ficar com produtos em falta € baixo.

Os produtos em falta no estoque eram 20 itens e passaram até 23 dias sem

comercializacdo, estes produtos precisam de uma maior atencdo para que nao
tenham faltas. Em contrapartida 14 itens, sado os produtos sazonais, que ndo tem muita
procura e ficam acumulados no estoque gerando perdas por conta dos prazos de

validade.

Proposta de melhoria

Durante o periodo de visita a empresa foram analisadas algumas situacdes do
cotidiano da empresa, e sinalizados alguns pontos de melhorias com possiveis
ganhos em casos de aplicacdo. No decorrer do estudo foi notado que havia certa
desorganizacao em relagéo aos produtos em estoque, podia-se encontrar 0 mesmo
produto em varios lugares da area de estoque, ocasionando acumulo de produtos e
por muitas vezes perdas por conta do prazo de validade. Notou-se também que o

estoque fisico apresentava uma enorme diferenca do estoque via sistema.

Primeiro passo foi organizar todo o estoque e colocar 0 mesmo item em um
anico lugar, depois fazer a contagem de todos os itens, (incluindo o que estava
vencido), e anotar as datas de validade, em seguida foram aplicadas as ferramentas;
classificacdo ABC, estoque de seguranca e Kanban. Com a implantacdo dessas trés
ferramentas a empresa podera evitar possiveis problemas com a falta de produtos,
saberd a hora certa de aquisicdo de mercadorias para repor 0 estoque, e também

acompanhar os itens com maior e menor margem de contribuicao.

Aplicacéo da classificacdao ABC

Para estruturar a curva ABC da empresa estudada, foram analisadas as vendas por
guantidades e lucratividade dos produtos. Depois dessa analise foram selecionados

65 itens, os quais foram divididos conforme sua classificacdo na curva ABC. Na

33




————————————....
CAPITULO 2

classificagao 11 produtos classificaram-se como A, 17 produtos como B, e 37 como

C. Como mostra o grafico 1:

Grafico 1: Curva ABC - Empresa estudada
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Fonte: Os autores (2018)

O Grafico 1, mostra que, 80,1% do valor monetario, representa 20% dos
produtos, e so os itens classe A. 14,5% do valor monetério, representa cerca de 30%
dos produtos, e séo os itens de classe B. Os itens classe C, representam apenas 5,4%

do valor monetério, porém sdo bastante volumosos sendo 50% dos produtos.

Determinacao do estoque de seguranca

Estoques de seguranca servem para evitar faltas de produtos em estoque, caso
aconteca atraso de entrega por parte do fornecedor e também um possivel
esgotamento em caso de vendas, por estes motivos as empresas mantém o estoque
de seguranca em seus armazéns, evitando assim problemas de corte de

fornecimento.

Resumidamente, o estoque de seguranca existe e é calculado com o objetivo

de diminuir o risco de a empresa néo ter o produto procurado pelo cliente.
Para os célculos de estoque de seguranca, foi utilizada a seguinte férmula;
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ES =C x K.
Onde,

ES: Estoque de Seguranca; C: Consumo médio no periodo; K: Coeficiente de
grau de risco.

O coeficiente de risco (k), que é estabelecido a partir do nivel de atendimento
esperado, foi determinado a partir da analise pratica dos tempos médios de reposi¢cao
praticados pelos fornecedores. Desta forma, procurou-se dar maior importancia aos
itens considerados mais necessérios. (DA SILVA REIS, 2013).

Na empresa estudada, em conversa com os responsaveis pela mesma, foram
definidas as porcentagens do coeficiente de grau de risco, conforme o histérico de
vendas e dificuldades de reposicédo de estoque dos itens. Foi analisada a demora de
entrega dos produtos, (conforme a tabela 1) e assim determinado o coeficiente de
grau de risco. Sendo assim, por exemplo, para dois dias de demora de entrega foi

estabelecido 20% de grau de risco, para trés dias, 30% e para seis dias, 60%.

Tabela 2: Determinac&o do estoque de seguranca na empresa

Estoque de Seguranca
Produtos| Consumo | Coef. Grau de risco | Estoque de Seguranca

(Itens) (und) (%) (und)
126 2576 20 515
128 635 20 127
62 774 30 232
127 1456 20 291
324 484 30 145
63 193 30 58
313 217 20 43
129 157 20 31
1395 206 60 124
320 1504 30 451
358 113 30 34

Fonte: Os autores (2018)

Na tabela 2, estdo calculados os estoques de seguranca dos produtos de
classe A, da curva ABC. Foi utilizada uma média de consumo dos ultimos meses. No
item 126, por exemplo, quando chegar em 515 unidades é necessario comprar mais
mercadoria.
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Aplicacdo da ferramenta Kanban

O Kanban é um termo de origem japonesa que significa cartdo ou sinalizacdo. A

utilizacdo desses cartdes tem como objetivo indicar os fluxos de processos, as
indicagbes contidas podem ter informacbes como: executar, em andamento,

finalizado.

A proposta de usar o sistema Kanban na empresa estudada surgiu depois de
analisar e visualizar alguns problemas e dificuldades durante a realizacao das tarefas,
conforme mostra a Tabela 3.

Tabela 3: Problemas x Solucdes

Problemas Solugdes
Separacéo de mercadorias Utilizar cartbes Kanban para separar
mercadorias.
Controle de estoque Utilizar cartdes Kanban para controlar o
estoque.

Fonte: Os autores (2018)

A empresa conta com trés colaboradores na area do estoque, 0s mesmos sao
responsaveis pela separacao de produtos e posterior carregamento, a rotina destes é
basicamente, retirar as listas de vendas e separar os itens contidos nelas, mas
ocorrem alguns problemas na hora de destinar e alocar os produtos conforme a carga,

ou seja, na separacao das mercadorias.

Com a aplicacéo do sistema Kanban, a sugestéo € confeccionar cartbes para
identificacdo e sequéncia de tarefas, exemplo; produto separado, produto
inspecionado e produto liberado. O Kanban também auxiliaréd em relagéo a sinalizacao
de produtos com quantidades baixas no estoque, essa funcdo servira como auxilio
para a area de compras, que mesmo com 0 estoque via sistema, tera analise visual

de como esta o estoque fisico, possibilitando maior agilidade para repor os itens.

O sistema Kanban possibilita uma melhor comunicagdo entre o0s
colaboradores de todas as areas da empresa e também pode proporcionar uma
reducdo de desperdicios. Comprovadamente a pratica de gestao a vista € um modelo
que facilita que os principais itens de controle estejam ao alcance de toda equipe. E
uma ferramenta que permite encontrar solugdes mais eficientes para melhorar o

processo.
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Aplicando essa ferramenta a empresa aumentara a eficiéncia de
movimentacédo, conferéncia, controle de estoque, realizacdo de tarefas e concluséo

de demandas além da garantia de que nao ira faltar produtos na entrega para o cliente.

Alguns exemplos de cartbes Kanban foram criados para auxiliar na separacao
das mercadorias, ndo gerando falhas, nem retrabalhos. O cartdo vermelho significa
gue a tarefa estd aguardando execucéo, o cartdo amarelo significa que a tarefa esta

sendo executada, e o cartdo verde é utilizado para simbolizar a tarefa finalizada.

Também foram criados exemplos de cartdes para controle de estoque, para
que nao ocorra falta de produtos. O vermelho nesse caso simboliza estoque baixo, 0
amarelo estoque médio e o verde estoque de acordo. Através destes, é possivel saber
o andamento do estoque e em que momentos devem ser compradas mais

mercadorias, para que o cliente sempre encontre o produto desejado.

Analise econdmica

Na Tabela 4, estdo todos os itens A, da curva ABC, por dia esses produtos geram
uma receita de 5.574,16 reais, eles custam para empresa 4.856,31 reais, tendo uma
margem de contribuicdo de 717,85 reais. Esses dados foram extraidos do sistema da
empresa nos meses de agosto e setembro de 2018, considerando 20 dias de vendas

no meés.

Como a Tabela 1 nos mostra, temos na maioria dos casos 2 a 3 dias de
demora na entrega dos produtos, e a empresa, ja chegou a ficar 3 dias com estoque

zerado desses itens. (greve dos caminhoneiros), gerando prejuizo de 2.153,55 reais.

Com a aplicacdo do estoque de seguranca a empresa consegue manter
guantidades suficientes de produtos para evitar faltas de estoque em relagédo a uma

demanda instavel de produtos com ampla procura e até para produtos sazonais.
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Tabela 4: Anélise Econbmica

ANALISE ECONOMICA

Item | Valor Produto (R$) | Vend. Dia (und) | Receita (R$) | Custo (R$)| Margem de Contrib. (R$)

126 53,95 11 593,45 504,90 88,55

128 53,95 5 269,75 229,50 40,25
62 65,35 5 326,75 310,00 16,75
127 19,21 8 153,68 122,40 31,28
324 49,97 9 499,70 405,00 94,70
63 65,35 5 326,75 310,00 16,75
313 50,45 8 403,60 372,00 31,60
129 55,75 4 223,00 183,60 39,40
1395 88,10 5 440,50 328,85 111,65
320 59,92 19 1138,48 1025,81 112,67
358 79,90 15 1198,50 1064,25 134,25

TOTAL.: R$ 5.574,16 4.8?231 R$ 717,85

Fonte: Os autores (2018)

CONSIDERACOES FINAIS

Diante do cenario ao qual a empresa estudada estad inserida, é notoria a
competitividade e a disputa pelo mercado. Foi solicitado ao académico elaborar e
apresentar uma proposta de melhoria em relagéo ao controle de estoque e analise de
produtos que fornecem boa rentabilidade para a empresa. Tendo isso em vista, foi
necessario fazer um estudo referente aos produtos que compdem o estoque da
empresa e a atual situacédo do estoque, chegando a conclusdo de que haviam falhas
na gestao e controle de estoque percebeu-se também que eram frequentes, a falta de
produtos estratégicos (mais vendidos) e um acumulo de produtos com menor procura,

0 que mostrava um desequilibrio na hora da compra.

A proposta de melhoria apresentada consistiu na aplicacdo da curva ABC, que

selecionou 11 produtos com maior venda e rentabilidade. Por meio dessas

informacg@es, para os produtos de classificacdo A, foi elaborada uma estratégia que,
através da utilizacao das ferramentas estoque de seguranca e Kanban trara beneficios
como evitar faltas de produtos estratégicos, além de possibilitar um melhor

acompanhamento no controle de estoque fisico.
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Finalizando, ressalva-se a importancia do acompanhamento diario em relacdo as
metas e resultados de qualquer empresa e também a importancia do gerenciamento

de insumos, esse projeto mostrou que com a simples aplicacdo de ferramentas de

controle de a anadlises, as perdas da empresa podem diminuir gerando uma melhor
receita e garantindo o sucesso da organizacdo. Como académica obtive, uma
experiéncia profissional com a aplicacdo das teorias relacionadas as ferramentas

escolhidas.
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Abstract: Work design remains an important issue, even considering this new
technological era. Work organization demands an effective structure and synergy from
human resources, exploring the best of employee’s complementary skills to achieve
competitive advantages. The purpose of this preliminary study is to investigate training
impacts on performance in a production cell of an optical fibers’ manufacturing
company through K-means Clustering with three groups for descriptive analysis along
with complementary boxplots of each cluster. Findings revealed training plays an
important role on efficiency percentage, as instigated by organization’s leadership,
although not all the three training levels presented the same impact. Sequentially,
limitations are addressed. Since the present study was restricted to a small database,
we direct uncovered topics to further research, expecting to expand our sample for
advanced statistics tests and to develop a maturity model of capabilities. The value of
this paper consists on connecting theoretical principles of operations strategy,
employee empowerment and performance measurement to practice in a Brazilian
manufacturing case study.

Keywords: Operations strategy. Work studies. Employee empowerment. Training.
Performance.

INTRODUCTION

Work organization has been challenged over the years. Globalization increased job
complexity and changes in organizational structures have brought direct
consequences in work organization. In this context, organizations seek different
structures and effective techniques for a new management of their resources in order
to achieve competitive advantages. This new environment awakens in organizations
the need for job qualification, a faster speed of response and the expected flexibility to
adapt to new changes that may occur within the current market dynamics (ZARIFIAN,
1997; LEE AND EDMONDSON, 2017).

Work changes are not limited to leaders with his team, since it has become an
obligation for companies to expand and face adaptions based on their internal
relationships, taking advantages of the full potential of their employees, creating
structures that encourage their participation in the decision-making process (OLSSON
AND BOSCH, 2018). Sociotechnical researchers argue that work with greater
autonomy can favor productivity, reduce costs and bring consistent improvements in
work environment, providing competitive advantage (MANZ AND SIMS, 1996; YIN et

al., 2018). In this approach, employee empowerment has been a tool to meet all these
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current challenges demanded by stakeholders with workers at their best potential
(MARX, 1997; SALERNO, 1994).

Empowerment reduces traditional managing costs and provides performance

advances, but also implies investments on training and organizational changes (YIN et
al., 2018; LEE and EDMONDSON, 2017). Within this scenario of employee
empowerment, the following research question is proposed for this paper: Does
training play an important role on shop-floor workers’ performance? A case-study is
used as a guidance to investigate the possible impacts of training on operator
performance in a specific production cell in a Brazilian manufacturing company of

optical fibers.

THEORETICAL BACKGROUND

This section presents a brief theoretical background of the four most important themes
considered relevant to this paper: operations strategy, employee empowerment,
performance measurement and work environment studies. Employee empowerment
in work studies are connected to performance measurement systems, since
operational performance assessments are required to evaluate work structures.
Therefore, a short review on operations strategy is the initial topic, since it is the

common wider field of all others.

Operations strategy

Mintzberg (1987) defended the importance of multiple definitions for strategy, arguing
the diversity of concepts is helpful for researchers to maneuver in this field. Porter
(1996) contributed to Mintzberg’s reflection of strategy meanings for organizations and
tried to differ strategy from operational effective, since it is important, but not enough.
According to Porter, the essence of strategy is the choice to perform activities

differently than competitors.
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Hayes and Upton (1998) discussed strategic planning is commonly seen as a
high-level game of chess, where a grand plan is formulated by top leaders, who

sequentially moves the others inside the organization. However, it is actually much

messier, since the strategy is only evident after its implementation and new
opportunities are continually identified, demanding different new aspects of knowledge
and capabilities. According to these authors, companies become vulnerable to their
competitors when leadership misunderstand operations’ role importance and fail to
recognize the success of strategy is only achieved when it reaches factory floors,
service centers and computer rooms. Decades before, Skinner (1969) had also
published a similar point of view, defending a missing link of manufacturing in corporate

strategy, which indicates this view remained persistent over a long time.

According to Slack and Lewis (2008) operations strategy is the conjunction of
strategic definitions and actions in the most relevant areas that places an organization
in its competitive environment in order to achieve long-term objectives, ensuring its
growth. The authors classify operations strategy decision areas in four distinct

guidelines:

Capacity: strategy that configuration of facilities and general level of capacity;

Supply network: strategy applied for global integration of operations with each
other;

Process technology: development of systems, machines and strategic
processes for organization’s competitive advantages;

Development and Organization: a set of strategic and long-term decisions for
the continuous improvement and establish how resources should be allocated
within the organization and how hierarchical relationships should be used
between these resources.

Employee empowerment plays an important role on the vast strategic
decisions made in the “Development and Organization” section of operations strategy
areas divided by Slack and Lewis (2008). Work organization involves the internal
distribution of tasks and responsibilities and the respective involvement and

management of resource efforts to achieve final products or services.
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Employee empowerment

Empowerment is a work project approach that delegates decision-making power,
autonomy and participation of employees in the management of companies.
Empowerment is more than getting employee commitment, since it represents a higher
degree of involvement in which employees are able to take decisions and assume risks
without the intervention or permission of leaders (ELMUTI, 1997; OLSSON AND
BOSCH, 2018; YIN et al., 2018).

Margulies and Kleiner (1995) suggest six steps for employee empowerment:

Complementary skills: Treatment of employees as team members. Each one
contributes with their respective abilities. Leaders are able to direct team
members with the knowledge of their personal development.

Communication: Supervision must care for its employees. Teams'
performance is only enhanced when leadership invest considerable time
interacting and discussing personal issues with employees. It is necessary for
management to ensure team members are recognized and rewarded as a
team for the collective success.

Strength reinforcement: Development of employees' strengths, instead of
focusing on weaknesses. Balanced teams compensate for individual
weaknesses in order to meet organizational goals. Employees and managers
can develop an action plan to improve problem areas and the action plan
should be part of the performance review.

Training and development: Training programs provide skills, productivity and
competence improvement, job turnover rates reduction through work
satisfaction.

Internal Alignment: Information share about strategic decisions and
performance goals is essential for employees to understand the context and
the directions to follow. It is a leadership responsibility to keep employees
informed and involved with their respective results. Through this ongoing
alignment, teams can motivate themselves and members can motivate each
other.

Delegation: Provide employees with tools and confidence to exercise their
autonomy.

Many researchers agree with these empowerment pillars and defend
performance measurement approaches to quantify short and long-term benefits
(MACBRYDE and MENDIBIL, 2003; BROWER, 1995; HESS, 2018). The authors also

imply shared knowledge, rewards and autonomy levels must complement training
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programs, in order to prompt collective commitment beyond the technical learning
(ELMUTI, 1997; HESS, 2018; OLSSON and BOSCH, 2018).

Performance measurement

Performance measurement systems quantify the efficiency and effectiveness of
business activities (NEELY et al., 2005). Melnyk et al. (2004) point out that
performance measurements can provide three basic functions: enable managers to
control and evaluate the performance of resources and operations, communicate
performance to internal employees along with stakeholders and implement
improvements through the identification of processes that do not reach the expected

performance and demand interventions.

Bourne et al. (2000) reinforced the importance of continuously updating
performance measurement systems over time in manufacturing companies and
proposed a framework based on previous academic contributors to measure three

phases: the design, the implementation and the usage of a performance system.

Slack et al. (2009) proposed global performance of an organization is
segmented in five dimensions: quality, speed, reliability, flexibility and costs.

Complementary, they also defend four types of performance standards:

Historical performance, based on statistics of previous results;
Target performance, focused on viable goals;
Competitive performance, established to overcome competitors’ performance

Ideal performance, based on projections hard to achieve but still provides a
challenge to exceed theoretical limits.

Beyond these organizational performance metrics, the work structure and all
workers responsible for organizational success must also play an important role in
performance system designs (JACA et al., 2013; CIASULLO et al., 2017).

Macbryde and Mendibil (2003) suggest team and individual development must
be measured in efficiency, effectiveness, learning and growth, together with job

satisfaction. Human resource measurement systems imply not only process results
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and its execution time, but also skill development assessments along with personal

growth and well-being.

Within this performance assessment context, work design and people

development remain explored by many researchers, even considering this new
technological era. Team composition and many possible cultural factors influencing
performance are still investigated by recent studies (MULLER et al., 2018, MOURA et
al., 2019; REZVANI et al., 2019) with the goal to analyze and hypothesize cohesion

theories that provides exceptional performance in organization environment’s field.

Work environment studies

Work organization faced its first revolution with Scientific Administration and
Ford production system in 1911. This approach brought standardization, rigid hierarchy
along with low flexibility and few interactions among shop-floor workers (WEISBORD,
2011). Over time, new foundations appeared after Elton Mayo proved social factors
had a strong influence on performance with his research experience in Western
Electric between 1923 and 1933 (ZOLLER and MULDOON, 2019). Decades later,
Toyota’s Japanese approach also revealed as an opposition to Taylor’'s principles,
since they invested on the intellectual aspect of all factory members to overcome a
challenging scenario and consequently succeeded through internal collective
contribution (DENNIS, 2008).

The new approaches supported the reunion of planning with execution,
demanding participation and involvement from shop-floor workers and no longer
limiting them to follow mechanical tasks. Familiar with these principles, sociotechnical
research was born after Tavistock Institute started to investigate the English coal
mines’ case-study. Instigated by work members’ higher productivity levels trying a self-
management work design in 1949, shared leadership and autonomy degrees became
a strong research field in work environment (SALERNO, 1994; SIMONETTI and
MARX, 2010).

The defense of sociotechnical work systems gave an important attention to

employee empowerment and team development as strategic projects to achieve
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competitive advantages. However, organizational learning and training programs
involve high costs and a strong hierarchy commitment to delegate autonomy (MANZ

AND SIMS, 1996). Therefore, performance benefits are only reached in the long-term,

since deep organizational changes are an elementary premise to stimulate employee
empowerment (HESS, 2018).

Recent work studies (JACA et al., 2013; CIASULLO et al., 2017) accomplished
the old sociotechnical theory (MARX, 1997; SALERNO, 1994), investigating not only
shared leadership effects on performance (MULLER et al., 2018), but also how
individual aspects, such as emotional intelligence, affect social factors, like trust and
conflict, and consequently, collective results. (REZVANI et al.,, 2019). Team
development and training stages (MANGES et al., 2017; SIREGAR et al., 2018) and
members’ psychological aspects (CHA et al., 2014) are also interesting studies on work
structure current research agenda. The contribution of the present study is to
investigate the training aspect of empowerment pillars and its possible impacts on

performance.

Research design

This paper presents a case study of an optical fiber manufacturing company. Fourteen
operators of the same production cell received different levels of training and their
distinct performance results led leadership consider if training had a possible influence
on efficiency. The three training levels for operators are:

Level 1 — Work execution training: the learning happens during work routine

with senior workers and experience is achieved over time through successes
and failures.

Level 2 — Internal training program: Quality and engineering department invest
a teaching agenda with workers to explain detailed processes’ standard
instructions.

Level 3 — Industry 4.0 course: A technical course at Pontifical Catholic
University of Parana is provided, involving higher costs on training and time for
the operators to learn.

Most of the workers, eight of the fourteen members, attended the third level
course, while four of them attended the internal training program and only two were

limited to the first level “learning by doing” approach. The purpose of this research
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design is to investigate training possible impacts on performance, as instigated by

company leadership. The method consists on a K-means clustering with three groups
followed by a boxplot descriptive analysis, with no purpose of any inference statistics

at this stage, since our data collection is still limited at this preliminary investigation.

Figure 1 details the steps of the present research design.

Figure 1 - Research Design

G . he 1) Human Resource training reports —Levels 1, 2 and 3 .
- Datg Collection 2) Efficiency percentage (average real cycle time / average target) - Three observations’
Bidimensional excel database o 2 i R y .
L A average in different collection periods, without workers’ perception. )
e N ™
K-means approach K-means clustering with 3 groups: Examine how k-means approach clustered the instances,
Orange data mining softaware investigating training levels and efficiency percentage behavior on clusters.
4 AN J
a b ™
Boxplot approach Boxplot analysis of each cluster: Descriptive approach to analyze clusters” averages in a
Orange data mining softaware graphical efficiency performance scale.
_ A J

Source: the authors (2020)

The results of the applied methods will provide a discussion with literature
principles in the discussion section of the present paper. It is important to clarify we do
not generalize or extend our conclusions to other realities, since our method was

restricted to a single case-study descriptive analysis.

RESULTS

K-means clustering with three groups, Figure 2, presents a descriptive analysis of

performance behavior over training levels.
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Figure 2- K-means clustering with three groups
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Training levels 1 and 2 do not seem to differ that much from each other in
terms of performance efficiency, since K-means clustering approach grouped the same
amount of their instances in two different clusters. On the other hand, it is perceptible
a performance breakthrough in the third training level, with a single cluster
predominance considering training level and efficiency percentage factors. A boxplot

analysis from each cluster, Figure 3, is relevant to extend this descriptive analysis.

Figure 3 - Boxplot Analysis
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Performance average differences among the clusters is significant, since
boxplots’ averages are visually remarkably distant from each other in efficiency
percentage scale: 58,36%, 74,78% and 85,99%. It is important though to emphasize
that Cluster 2 and Cluster 3 grouped instances from first and second training levels,
therefore there is no apparent evidence that second level can possibly influence higher

performance based on the present collected sample. Contrarily, Cluster 1 grouped

49




E————————————————————
CAPITULO 3

exclusively instances with third level trained workers, which is noticeable a pattern
identified by K-means approach. Even though Cluster 3 also presented high

performance instances, it is visually meaningful that Cluster 1 presented exceptional

performance compared to others and all its instances are composed by workers who

attended the third level course at the university.

DISCUSSION

The applied descriptive analysis has revealed the importance of training and
preliminarily reassured the instigation of the leaders. Training is a special subject on
employee empowerment and it meets work organizational field of strategy identified by
Slack and Lewis (2008). The case-study company applied some concepts supported
by literature principles of empowerment, such as complementary skills development,
strengths reinforcement and training programs as suggested by Margulies and Kleiner
(1995). Hence, the company could also benefit from theoretical principles, reaching
superior performance through empowered workers with advanced knowledge of their
tasks, and consequently more commitment to results and self-confidence to assume
risks (OLSSON AND BOSCH, 2018; YIN et al., 2018).

Results also provide an interesting discussion to operations strategy’s
literature principle (SKINNER, 1969; HAYES AND UPTON, 1998) that organizational

success is achieved when it reaches operational commitment to strategy.

Finings contributed to support sociotechnical theory (MARX, 1997; SALERNO,
1994) and also dialogue to new work studies (JACA et al., 2013; REZVANI et al.,
2019), since we have explored training programs as a key success factor to shop-floor
workers’ performance. Additionally, this training link to performance can also provide
a debate related to how the technical knowledge and the other possible achieved
abilities, like leadership skills, enabled this performance enhancement. In this topic, an
extended further study can contribute to identify which capabilities are reinforced
during training programs and quantify these capabilities according to their respective

importance level, providing the built of a maturity model.
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CONCLUSION

The present study strengthens the hypothesis that investments on training can achieve

superior performance, since cluster descriptive analysis presented higher levels of
efficiency with workers from the most advanced level of training. Therefore, we
positively answered the research investigative proposed question, identifying that
training plays an important role on shop-floor performance. Our contribution to work
organization in operations strategy field supports sociotechnical approach principles,
presented by theoretical background section.

We can also address some limitations to direct following researches to cover
some unexplored investigation topics. Firstly, this paper focused on measuring
efficiency along with learning and growth. However, new linkages can possibly be
found connecting training programs to job satisfaction and leadership skills.
Considering this possible multidimensional data collection, we could also extend to
more advanced statistics, since this study was restricted to a specific production cell
in a small database. Secondly, we focused on individuals, not on team collective results
and it would be interesting to analyze team evolution together with individual
development. Finally, a maturity model identifying training capabilities with importance
levels, as debated in discussion section, is also an important extension for this

research.
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Resumo: A filosofia Lean Manufaturing € uma metodologia com foco em eliminar
desperdicios, que sao atividades que nao agregam valor ao cliente e ndo séao
necessarias em um processo. Este artigo tem comoobjetivo analisar os desperdicios
encontrados no fluxo produtivo de um Restaurante Self Service e propor melhorias
através da aplicacdo de praticas e ferramentas do lean manufacturing. O método de
pesquisa utilizado foi a pesquisa-acdo, realizada através de observacéao,
brainstorming, questionario e crondmetro, que serviram para coletar os dados antes
e depois da aplicacdo das ferramentas. Os desperdicios identificados foram
superproducgdo, espera e estoque, onde foram executadas a¢ées com o intuito de
mitiga-los. Por fim, o estudo se mostrou viavel, pois mostrou a eficacia das praticas
do Lean Manufacturing, que resultaram na reducao dos desperdicios encontrados na
pesquisa.

Palavras-chave: Lean manufacturing. self-service. Desperdicio. Kanban. 5s.

INTRODUCAO

O segmento de restaurante self-service, considerado tipicamente brasileiro e bastante
popular, € hoje um setor altamente competitivo devido o grande niumero de pontos,
seja nos grandes centros urbanos ou em pequenos bairros. Essa conjuntura mostra a
importancia desse setor, que vem crescendo a cada ano e busca melhorar a qualidade
do atendimento, a diversificacdo do cardapio e melhorias na gestdo de seus

processos.

O tema para o referido projeto que consiste em fundamentar os beneficios
gue a filosofia Lean Manufacturing traz para a sustentabilidade econémica do negécio
da empresa restaurante de self-service, como objeto de estudo, o restaurante Bom
Gosto, que tem como propdsito buscar melhorias que tornem a organizacdo mais

competitiva e rentavel.

Com essa Otica o objetivo da pesquisa visa identificar os principais
desperdicios dos processos criticos de um restaurante self-service e propor acdes de

melhorias a partir da ferramenta Lean Manufacturing.

55




ES——————————————————
CAPITULO 4

LEAN MANUFACTURING

Este capitulo tem como objetivo apresentar a filosofia Lean Manufacturing,

discorrendo sobre os fatores que deram a sua origem e 0 seu surgimento no ambito
empresarial, bem como apresentar as ferramentas que formam sua estrutura de
aplicabilidade nos processos, limitando as ferramentas Kanban e 5S, que sao Uteis

nas melhorias aplicaveis aos processos analisados.

A filosofia Lean teve sua origem no Japao, mais precisamente no periodo pés-
segunda guerra mundial, no ano de 1955, por Taichii Ohno e Shigeo Shingo. O
Sistema de Producgéo Toyota (STP), Toyota Motor Company, foi a incubadora que
desenvolveu a filosofia que tem como finalidade alinhar tudo em uma empresa, de
modo a entregar um crescente valor de cliente, pois relne todo um conjunto que
envolve pessoas e o alinhamento de sistemas em processos, visando a uma entrega
de um fluxo continuo e ao mesmo instante elimina os desperdicios, bem como as
deficiéncias no processo (SAYER e WILLIAMS 2015).

OHNO (1997) classifica os desperdicios em sete categorias que podem ser

visualizados na figura 1:
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Figura 1 - Os Sete Desperdicios do Lean
DESPERDICIOS OHNO (1997 LEAN INSTITUTE BRASIL POMMERENING (2018)
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Fonte: Adaptado de Ohno (1997)

Programa 5S

A metodologia 5S teve seu surgimento no Japao no ano de 1950 com o principal foco
de uma nova organiza¢ao nas empresas japonesas apos as consequéncias deixadas
pela segunda guerra mundial no pais, como forma de combater as falhas nos setores
mais prejudicados. Esse conceito foi exportado para outros paises na década de 80.
Logo, as empresas empregaram o 5S em projetos de melhorias de suas operacdes.
A disposicdo da ferramenta chegou ao Brasil no ano de 1990, para a implementacéao

nas organizacbes que comecaram a enxergar a necessidade de um novo

seasease planejamento para o seu proprio avango, assim afirma Andrade (2002). A figura 2

apresenta 0s cinco sensos e suas traducdes, conforme adaptacéo de Silva (1996).
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Figura 2 - Os 5 sensos

Senso Traducio
Seirl Ttilizagio
Seiton Ordenagio
Seiso Limpeza
Seiketsu Saide
Shitsuke Autodisciplina

Fonte: Adaptado de Silva (1996)

O senso Seiri (Utilizagao) significa organiza¢do de forma util ou inutil, sendo
assim separar os recursos de acordo com a sua funcionalidade (OSADA, 1992). O
autor ainda ressalta que é extremamente importante a sua separacao de categoria

para necessario e desnecessario.

Para Ribeiro (1997 p. 99) Seiton (Ordenagao) é: “Guardar as coisas
necessarias, de acordo com a frequéncia da utilizacdo, com objetivo de facilitar o
acesso da reposicao”. A terceira fase do 5s € 0 senso Seiso esta relacionado a limpeza
e bem estar, sendo utilizado para criar métodos onde o ambiente possa estar de forma

agradavel para todos.

Para Osada (1992 p.151) o terceiro senso deve ser considerado como uma
filosofia de comprometimento e garantia onde deve manter o ambiente limpo, com

perfeitas condi¢cdes de uso.

Segundo Silva (1996) Seiketsu refere-se a uma juncéo dos 3 sensos ja citados
anteriormente, como higiene, seguranc¢a e saude no trabalho, de forma que consiga
manter a eficacia dos processos. Nesta etapa do processo o principal objetivo é criar
um padrao da manutencao do 5s e estabelecer uma gestéo visual de forma que néao

ocorram falhas evidenciadas.

O ultimo senso e de maior relevancia para o 5S € conhecido como Shitsuke.
Sem uma necessidade de controle externo, € praticamente baseado em padrdes,
técnicas, culturas, que a organizacdo trabalha sendo um modelo a ser seguido
(SILVA,1994). Assim 0 5s passa a ser seguido como um modelo de vida, e sendo
aplicado ndo apenas dentro das organizacdes, virando uma autodisciplina mudando
a visdo comportamental de cada um, tendo como base para vida toda. (CAMPOS,
1999).
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Método Kanban

Moura (1989) aponta que Kanban € um método que reduz o tempo de espera,
diminuindo o estoque, melhorando a produtividade e interligando todas as operacfes

em um fluxo uniforme ininterrupto.

Pode-se considerar o Kanban como um método que realiza a puxada dos
materiais € que tem como objetivo promover o autocontrole do nivel de fabrica,
suprindo a producdo no momento exato, independente de gestbes paralelas e
controles computacionais. Para melhor visualizacdo, apresenta-se na figura 3 um

modelo de cartdo Kanban.

Figura 3: Modelo de cartdo Kanban de Producéo

Afazer Farendo Feito
Produto Produto Produto
Ordem de produco imediata. Alerta para preparacao. Estoques abastecidos. Mo ha
necessidade de producio.

Fonte: Adaptado de Moura (1989)

A estrutura do Kanban acima apresenta um modelo de cartdo, onde o controle
ocorre por cores, conforme as etapas existentes no processo. Sua visualizagao deixa
claro que para cada etapa do processo existe um sinal, considerando a etapa, o tipo
de produto e a cor, gerando uma informagao preciosa para o controle dos processos.
Assim, percebe-se a necessidade de reposicao de cada material e faz que haja uma

continuidade, sem interrup¢ao na reposicao.
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METODOLOGIA

Para Silva e Menezes (2005, p. 9): “A metodologia tem como fungédo mostrar como
andar no ‘caminho das pedras’ da pesquisa, ajuda-lo a refletir e instigar um novo olhar
sobre mundo: um olhar curioso, indagador e criativo”. Na continuagdo descreve que
pesquisar € procurar as respostas para as indagacdes, que tem por base
procedimentos racionais e sistematicos, também quando existe um problema e néo

se tem informacdes para soluciona-la.

Portanto, pesquisar € uma busca inesgotavel que gera uma combinacdo com
a teoria e a préatica, que acaba tendo o intuito de promover resultados que
correspondam as perguntas originadas, gerando assim ao pesquisador um caminho
a ser seguido, auxiliando quanto aos problemas levantados, as buscas de suas

respostas para soluciona-las.

O presente estudo classifica-se como Pesquisa-A¢édo, por ter suas
caracteristicas integradas a necessidade do projeto, que se utilizara da experiéncia
dos envolvidos, tanto os investigadores, quanto os investigados, na analise de uma
problematica que consistira no desenvolvimento de solugbes que alcance o coletivo

num todo.

Vergara (2006) trata a Pesquisa-A¢ao como um tipo de pesquisa social que
estd baseada na experiéncia de seus participantes (investigado e investigador), que
seja associada a uma acao ou solucdo de uma probleméatica que impacta o meio
coletivo, ambos devem atuar de forma participativa, gerando assim uma sinergia na

troca de informacdes necessarias para a obtengdo do sucesso da pesquisa.

Quanto a abordagem do problema, a pesquisa classifica-se de acordo com a
metodologia qualiquantitativo, devido a coleta de dados onde uma nao exclui a outra,
bem como permitem estudar a importancia dos fenémenos e fatos para que se possa

mensura-los.

Segundo Silva (apud BIASOLI-ALVES e ROMANELLI, 1998) a pesquisa
guando é classificada como qualitativa e quantitativa, devera ter uma relacdo de
complementacao, ou seja, 0 quantitativo se ocupa de valores, grandezas, onde pode

numerar esse comparativo, e o0 qualitativo € um quadro de coletas de habitos,
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opinides, assim analisando de forma indutiva a pesquisa para 0 que nado €

guantificavel.

SUJEITO E LOCAL DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada in loco, no restaurante self-service Bom Gosto, localizado na
Zona Oeste do Rio de janeiro, no bairro de Inhoaiba. Classificada como uma
microempresa o restaurante Bom Gosto encontra-se no mercado desde agosto de
2012, com o principio de oferecer um servico de qualidade com preco bastante
acessivel. Atualmente o restaurante conta com 6 colaboradores distribuidos por
setores como: um cozinheiro e um auxiliar de cozinha (setor cozinha), duas
atendentes (saldo de venda), um atendente (caixa) e um motoboy, com servico de

entregas nos bairros da regiéo.

Identificacdo e analise das problematicas

A seguir serdo apresentados os desperdicios encontrados no processo produtivo do
Restaurante Bom Gosto, bem como as ferramentas e os instrumentos de coleta de

dados que ajudaram na identificacdo dos problemas.

Ao analisar o fluxo de atividades, foram identificados alguns desperdicios
gerados no processo produtivo do Restaurante Bom Gosto. Essa analise se deu pelo
método de observacdo simples. Com isso, identificaram-se trés problematicas no
processo, fazendo uma abordagem com um olhar critico sobre quais desperdicios
estariam representando para a empresa. Para melhor visualizagdo das problematicas

diagnosticadas, apresenta-se abaixo a figura 4:
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Figura 4 - Probleméaticas no processo de preparacdo de alimentos

Observacio simples no processo de preparacio de alimentos do restaurante

Jogarno lixo ou doar Sobra de alimentos Superproducio

Armarzenar os itens no Falta de organizagio dos
. Estoque

estoque itens em estogque

Atraso nareposigio de
Lawvar as lougas Espera
lougas e talheres

Fonte: Os autores

As problematicas encontradas foram sobra de alimentos, atraso na reposicao
de loucas e talheres e a falta de organizacdo no estoque que geram produtos em
excesso. Para analisar essas probleméticas foi utilizada a ferramenta 5 Porqués para

encontrar a causa raiz de cada problema, conforme a figura 5 abaixo:

Figura5 - Os 5 porqués

~ PROBLEMA 1: PROBLEMA 2: : PROBLEMA 3: ;
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POR QUE? P ) g armazenados de maneira P g
necessidade i dos pratos e talheres
incorreta
MN&o se sabe qual a NZo existe um padréo de Demora no recolhimento
POR QUE? necessidade diaria de P dos pratos e talheres da
o armazenamento no estogue
refeicies mesa
POR QUE? MN&o existe uma previséo de
’ demanda
POR QUE? - - -
POR QUE? - - -
M&o existe uma previsdo de| MN&o existe um padrédo de Demora no recolhimento
CAUSA RAIZ P P dos pratos e talheres da
demanda armazenamento no estoque mesa

Fonte: Os autores

Apos analisar a causa raiz dos problemas, foi necessario planejar acées para
promover as melhorias necessarias. Foi utilizado o 5W2H para elaboracdo dessas
acOes de contramedidas para bloguear as causas do problema, conforme pode ser

observado na figura 6 abaixo:
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Figura 6 - 5W2H

T PROBLEMA 2: PROBLEMA 3:
5w2 H SOBRA DE ALIMENTOS FALTA DE ORGANIZACAO NO ATRASO NA REPOSICAO DE
ESTOQUE PRATOS E TALHERES
TR M&o existe uma previséo de M&o existe um padrio de | Demora no recolhimento dos
demanda armazenamento no estogue | pratos e talheres da mesa aw L
Criar um fluxo eficiente de
WHAT? Desenvolver um estudo de | Padronizar a organizacdo do | recolhimento, lavagem e
(O que) previsdo de demanda estogue reposicéo de pratos e
talheres
Para garantir o nivel de
WHY? Para ter um planejamento do organizacio desejada e Para garantir o nivel de
{Por que) que sera produzido garantir a eficiéncia nesse servico desejado
processo
Coletando dados historicos de
e refeicfes consumidas x
{Com(;} sobras e através desses dados|  Aplicando 55 no estoque Aplicando o kanban
estatisticos, fazer uma
estimativa da demanda

WHO? i .

(Quem) Mathalia/Tayna Roberta Renato

WHEN?
(Quando) 22012/2019 28/12/2019 04/01/2020
WHERE?

(Onde) Restaurante Bom Gosto Restaurante Bom Gosto Restaurante Bom Gosto

HOW MUCH?

{Quanta) RS0 RS0 R$ 25

Fonte: Os autores

Primeira medicao: antes da aplicagcao nas ferramentas.

Antes de executar as agoes, foi preciso analisar o estado atual dos trés problemas
identificados, através de um levantamento de dados, para confrontar o antes e depois
e comparar os resultados. Para isso, 0s autores iniciaram um primeiro periodo de
medi¢ao, que foi de 02/12 até 21/12, durante trés semanas, de segunda a sabado, em
trés frentes: medicéo do controle de producédo e sobras (para mensurar a quantidade
de sobras), medicao da organizacdo do estoque (para mensurar o nivel de satisfacao
dos funcionérios) e a medicdo do atraso da reposicdo de pratos e talheres (para

mensurar o tempo de espera dos clientes).

Na medicdo do controle de produgcdo e sobras, foram registradas as
informagdes de quantidade produzida, a quantidade consumida e a sobra de alimento
para cada dia, em uma planilha do Excel, conforme pode ser detalhado na figura 7

abaixo:

63




ES——————————————————
CAPITULO 4

Figura 7 - Controle de producéao e sobras

12 MEDICAO
Sl I’IICEIII?ZI)A COH(SII_-I:I]A SOEGE
SEMAMNA L 276,6 234.8 41,8
SEMAMNA 2 274,6 226,1 48,5 HHHHT
SEMANA 3 2719 216,32 55,6
SUBTOTAL 823 077 146

Fonte: Os autores

O resultado obtido,ao final das trés semanas, foi um total de 823 kg de
guantidade produzida, onde s6 foram consumidos 677 kg e gerou uma sobra de 146kg

de alimentos.

A medicdo da organizagdo do estoque, foi feita através de um questionario,
elaborado no aplicativo Google Forms (ANEXO 1) e direcionado para os funcionarios
gue utilizam o estoque: a cozinheira, a auxiliar de cozinha e o proprietario do
restaurante. O objetivo € avaliar cada pergunta com o nivel de satisfacdo para os itens:
utilizac&o, organizacao, limpeza, padronizacéo e disciplina. As notas séo de 1 a 5,
conforme a escala: (1) péssimo, (2) ruim, (3) razoavel, (4) bom e (5) 6timo. O resultado

da primeira medi¢cédo pode ser observada conforme a figura 8 abaixo:

Figura 8 - Questionério de medic¢do: satisfagdo do
funcionario em relacdo ao estoque.
Notas da 1* medicio

Proprietario do Media de
Ttem avaliado Cozinheira  Aux. Cozinha

restaurante Avaliacio
Utilizagiio 2 3 2 2,33
Organizacio 3 2 2 133
Limpeza 4 3 3 3,33
Padronizagio 3 2 2 2,33
Autodisciplina 3 3 2 1,67

Meédia da 1* medicio: 2,60

Fonte: Os autores

O resultado obtido no final da medicdo foi uma média de 2,60, que

corresponde a uma classificagao ruim no nivel de satisfacéao.

Aassymas Na medicdo do atraso na reposicao de loucas e talheres foi necessario o uso

do crondémetro, instrumento de medicdo de tempo, para comprovar o atraso na

reposicao, conforme apresenta-se na figura 9 abaixo:
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Figura 9 - Medicdo do tempo de atraso nareposicéo de loucas e talheres

B e e
12:00:00 316 35 13:00:00 | 13:00:01 até a5 14:00:00 | 14:00:01 até as 15:00:00
Segunda-feiral 02-dez-19 | 00:05:54 [00:04:01| 00:03:02 [00:02:12 | ==-seeesen | =eovmmeee- 00:15:09 L e
Terca-feira | 03-dez-19 | 00:04:45 |00:05:30| 00:04:00 [00:00:57 | seereamen | rremeees 00:15:12
6"&& Quarta-feira | 04-dez-19 | 00:06:49 |00:05:57 | 00:04:023 | 00:02:45 | -=-rermemn | croemoenes 00:15:31 1:56:36
25 Quinta-feira | 05-dez-19 | 00:05:45 |00:04:58 | 00:04:00 |00:01:34 | -=--emveen | meeemmeeae 00:16:17 |
E Sexta-feira 06-dez-19 | 00:05:45 | 00:05:30| 00:06:46 [00:04:57|00:03:10| -----vrrex 00;26:08
Sabado 07-dez-19 | 00:06:55 |00:07:38| 00:06:51 |[00:04:05|00:02:50| ----mnnrex 00:28:19
Segunda-feiral  09-dez-19 | 00:05:55 [00:07:56 | 00:06:45 |00:04;55|00:01:10| -----mme- 00:26:41
Terga-feira 10-dez-19 | 00:07:04 |00:06:40| 00:05:00 [00:04:01|00:00:55 [ -----m-mm- 00:23:40
@-‘a“% CQuarta-feira |  11-dez-19 | 00:07:23 [00:06:58 | 00:07:53 |00:05:18|00:01:29 | ----m-- 00:29:01 2:55:01
L5 Quinta-feira | 12-dez-19 | 00:06:43 |00:05:57 | 00:06:49 |00:05:42 | 00:03:56 | ---------- 00:29:07 |77
v Sexta-feira 13-dez-19 | 00:06:45 |00:06:02 | 00:07:01 [00:05:38|00:04:00| ------—- | 00:29:26
Sabado 14-dez-19 | 00:07:12 |00:06:25| 00:07:06 |00:06:00) 00:03:25 [00:06:58| 00:37:06
Segunda-feiral 16-dez-19 | 00:04:45 |00:05:02 | 00:03:00 |00:02:57 | ------—--- | --=----—- | 00:15:44
Terga-feira 17-dez-19 | 00:03:13 |00:04:28| 00:02:50 [00:01:56| -------n- | —emmm-me | 00:12:27
& | Quarta-feira | 18-dez-19 | 00:02:58 |00:02:59| 00:01:47 [00:01:25] --veen- | ~oe--v | 00:09:09 1:14:19
.‘ﬁéo Quinta-feira | 19-dez-19 | 00:03:21|00:01:59| 00:02:26 |00:01:14| - | - | 00:09:00 | "~
> Sexta-feira 20-dez-19 [ 00:03:12 |00:02:39| 00:02:00 (00:01:12| -----—---- | ~—---—- | 00:09:03
Sabado 21-dez-19 | 00:05:39 |00:04:30| 00:04:56 |00:03:51| ------—--- [ —-----—-— | O0;18:56
Total 3:15:12 2:22:51 0:27:53 6:05:56

Fonte: Os autores

O resultado obtido foi um total de 6 horas, 5 minutos e 56 segundos,

representando estado atual da espera para reposi¢éo das loucas e talheres.

Com o resultado e analise dos dados do estado atual, foi utilizado o
brainstorming, como instrumento, para definir a meta a ser alcancada para cada
problema. Na reunido participando os autores, os cinco funcionarios e o dono do
restaurante discutiram sobre os trés problemas e sobre os impactos causados. Com
0 objetivo de definir metas especificas, mensuraveis, atingiveis, relevantes e
temporais, ap6s muita discussao e percentuais sugeridos, foram definidos os valores
a serem alcancados em um periodo de trés semanas apos a aplicagdo das
ferramentas:

50% de reducdo de sobra de alimentos, por acreditar que existe muita

oportunidade e seu feeling sobre as quantidades que constantemente
descarta, doa ou reutiliza.

40% de aumento da avaliagdo sobre a organizag&o no estoque, por entender
gue isso ird aumentar a produtividade e satisfacdo da equipe do restaurante;

40% de reducao do tempo de espera para reposi¢cao de pratos e talheres, por
saber que este problema causa insatisfacéo no cliente.
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APLICACAO DAS TECNICAS E FERRAMENTAS

Nessa etapa sera apresentada a execucao das trés acOes elaboradas no plano de

acao, fazendo o uso das ferramentas Kanban e 5S.

Estudo de previsdo de demanda

A primeira acdo foi desenvolver um estudo de previsdo de demanda. Para sua
execucao foram utilizados os dados levantados na primeira medigédo e aplicado um
célculo de média movel ponderada de trés periodos (por conta das trés semanas de
medicdo). Foram consideradas duas premissas: fazer estimativa para cada dia da
semana separadamente, pois as demandas variam muito de um dia para outro, e a
proxima medicao ser realizada na primeira semana do més, para ter referéncia com a

medi¢cao anterior.

Para facilitar a compreensao, sera mostrado um exemplo do célculo para a
primeira segunda-feira do més de janeiro, que chamaremos de semana 4. Faz-se a
média ponderada da quantidade consumida das semanas 1, 2 e 3, utilizando peso 0,5
para a semana 1 (primeira semana do més), 0,3 para semana 2 (segunda semana) e

0,2 para semana 3 (terceira semana):
= (42,1*0,5) + (40,1* 0,3) + (38,5 * 0,2) = 40,8.

Conclui-se entdo que a previsdo de demanda da segunda-feira da semana 4
€ 40,8 kg. Para quantidade a ser produzida, foi apostado uma margem de seguranca
de 5% para néo haver falta de comida e impactar o atendimento do restaurante, ou
seja, acrescentamos 5% em cima da previsao de demanda. Logo, a quantidade a ser

produzida é igual a 42,8kg. Abaixo segue a figura 10 com a ilustracdo do exemplo:
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Figura 10 - Previsdo de demanda por semana

Prev. | Qtd Prod. | Qtd Cons.
SEMANMA 1 - 42,1
SEMAMA 2 - 40,1
SEMIANMA 3 - 38,5 S
SEMAMA 4 a2,.8 =

Fonte: Os autores

Aplicacao do 5S

Na segunda acao aplica-se a ferramenta 5s com objetivo de organizar e padronizar o

estoque.

Seiri - Senso de utilizagao

Para aplicacdo deste primeiro senso foi realizado o descarte de tampas de aluminio
amassadas, panelas quebradas e utensilios de plastico danificados, ou seja, materiais
gue ndo sdo usados no processo de producdo dos alimentos, mas que estavam

ocupando espaco e deixando o local com uma viséo poluida.

Seiton - Senso de ordenacao

Com o segundo senso de ordenacgdo foi possivel padronizar cada parte da prateleira
determinando o local de potes plasticos e panelas. Foi realizado o método PEPS
(Primeiro que entra, primeiro que sai), respeitando a ordem de chegada da matéria-

prima no estoque. Muda-se a ordem somente em caso de validade preste a vencer.

Seiso — Senso de Limpeza

Nessa fase foram aplicados alguns planos de limpeza como a separacao do lixo por
coleta seletiva, limpeza do estoque e verificagdo do fechamento correto dos produtos
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guardados, para que nao haja embalagens rasgadas, furadas e mal embaladas,

gerando assim pequenas sujeiras acumuladas.

Seiketsu- Senso de Padronizagéo

Padronizacdo € a base da melhoria continua, no 5S nao é diferente. Contudo, para
ser realmente efetivo, esta padronizacédo deve estar agregada aos procedimentos de
execucdo das tarefas. Com isso foi decidido a aplicacdo de alguns métodos de
padronizacdo dos produtos no estoque como: organizar perecivel e ndo perecivel,
colocar na ordem dos produtos mais usados durante a semana, organizar também
pelo vencimento do produto, pois € de extrema importancia sempre utilizar o produto
gue esta estocado a mais tempo para ndo gerar prejuizo, e por fim, identificar com
etiquetas as prateleiras, possibilitando o enderecamento correto dos materiais em

estoque.

Shitsuke- Senso de autodisciplina

O senso de autodisciplina, educagao e compromisso, como definido por Lapa (1998)
procura corrigir o comportamento inadequado das pessoas e consiste em uma nova

fase, onde todos deverdo moldar seus habitos.

Para manter o senso de autodisciplina foi necessario criar normas e regras
com intuito de estabelecer padrbes e conscientizar a equipe para cumprir e manté-los.
Foram utilizadas placas com lembretes importantes e horarios estabelecidos, para
garantir uma comunicacao eficaz e auxiliar no aprimoramento da equipe. Foi criado
também um checklist para o estoque, onde é possivel verificar 0 cumprimento das

atividades e estimular o autocontrole.
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Aplicacdo do Kanban

A terceira acao foi criar um fluxo eficiente de recolhimento, lavagem e reposicéo de
pratos e talheres. Para essa aplicacdo, foi utilizada a ferramenta kanban, através da
utilizacdo de gestao a vista de trés cartdes coloridos, onde cada cor representa um
nivel de estoque a ser abastecido e sinaliza uma acao a ser realizada nesse processo
de reposicdo de pratos e talheres Para executar esse controle, foi determinada a
guantidade de unidades necessarias para o funcionamento do processo. Definiu-se
um total de 34 pratos e 34 jogos de talheres (este composto por uma colher, um garfo
e uma faca), através da quantidade total de cadeiras, ou seja, a necessidade de pratos
e talheres é diretamente ligada a lotacdo de pessoas do restaurante. A partir desse

namero, foram definidos os trés niveis de estoques e suas quantidades.

O primeiro nivel, representado pelo cartdo verde, foi chamado de estoque
méximo. Sua sinaliza¢do representa que o estoque estd abastecido e ainda ndo ha
necessidade de lavagem e reposicdo. Ja o segundo nivel, é representado pelo cartédo
amarelo e chamado de estoque médio ou de seguranca. Sua sinalizacéo representa
um alerta para iniciar a preparacao de lavagem e reposicao do estoque. E o terceiro
nivel, é representado pelo cartdo vermelho e chamado de estoque minimo e sinaliza
uma ordem de lavagem e reposicdo imediata, visto que, se ndo houver reposigao,

causara o desperdicio de espera.

As quantidades definidas foram: 16 pratos (47%) para o estoque maximo, 10
pratos (29%) para o estoque médio e 8 pratos (24%) para o estoque minimo. A
reposicao de pratos é feita sempre da menor para maior quantidade. Ou seja, primeiro

repbe o estoque minimo, seguido do médio e depois 0 maximo.

SEGUNDA  MEDICAO: DEPOIS DA APLICACAO NAS
FERRAMENTAS.

Para analisar o estado futuro, foi realizada uma segunda medicéo, de 06 até 25 de

janeiro de 2020, durante trés semanas, de segunda a sdbado, com o intuito de
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comparar os resultados com a primeira medicdo (estado atual) e verificar as melhorias

alcancadas ap0s da aplicacao das técnicas e ferramentas do Lean Manufacturing.

No problema de sobra de alimentos foi possivel observar uma reducao

significativa apds a utilizacdo da previsdo de demanda. No estado atual, a sobra era
igual a 146 kg e no estado futuro esse valor reduziu para 55kg. Para enriquecer a
analise, a figura 11 abaixo relaciona a sobra com outros dados relevantes: quantidade

produzida e quantidade consumida nas duas medicdes.

Figura 11 - Comparativo estado futuro

Comparativo: 12 medi¢ao x 22 medigao

823
1000
’ 703 677 647

800
QTD QTD SOBRA

600 ’|
PRODUZIDA CONSUMIDA

400
200 ’
0

B 12 medicao 22 medigao
Fonte: Os autores

Houve uma reducdo também na quantidade produzida (703 kg), que se
aproximou mais da quantidade consumida (647 kg) e gerou uma sobra menor, de 55
kg de alimentos. Essa sobra representa uma reducédo de 62%, superando a meta
estabelecida de 50%.

Na linha do tempo na figura 12 abaixo, observa-se a visdo dos dados nos dois
momentos: estado atual e futuro, demarcados pela linha de corte, no dia 06/01, inicio
da segunda medicdo. E possivel notar a aproximacdo das curvas de quantidade
produzida e consumida e a reducéo das sobras a partir do dia 06/01, apds o estudo
de previsédo de demanda.
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Figura 12: Linha do tempo das medi¢cdes das quantidades produzidas, consumidas e sobra

Linha do Tempo: Medigéo das quantidades produzidas, consumidas e sobra
60,0

1
1
50,0 H
1
20,0 .
! ——sSoma de QTD PRODUZIDA (KG)
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

L1 Ll
EEEEmEEn
Soma de QUANTIDADE

CONSUMIDA

Soma de QTD SOBRA
(KG)

Fonte: Os autores

Na reposicao de loucas e talheres, o resultado obtido apos a implantagcéo do
kanban, apresenta uma reducdo de tempo de atraso em relacdo aos valores

encontrados na primeira medicdo. Esse resultado pode ser visto na figura 13 abaixo:

Figura 13: Resultado da segunda medicédo da espera para reposi¢cao de loucas e talheres

nda-feird 06-jan-20 00:03:12| 00:02:32 [00:02:26] 00:01:12 | ~eeeeeee e | 00:09:22
Terca-feira 07+4an-20 00:04:45| 00:05:30 |00:04:00| 00:00:57 | wwevwmees | comernn - 100:15:12
-5"’ Quartafeira 08-jan-20 00:04:21| 00:03:07 [00:03:03]| 00:02:00 | oo | someen -~ 100:12:31 1:22:09
\‘f Quinta-feira 094an-20 00:04:00| 00:03:32 |00:03:00] 00:01:00 | —owomssss | connnn - 100:11:32
Sexta-feira 10-jan-20 00:04:53| 00:03:12 |00:03:26] 00:02:32 [00:00:00] ~wwreeeee 00:14:03
Sébado 114an-20 00:04:55| 00:03:38 |00:06:51| 00:04:05 |00:00:00| ——— |00:19:29
begunda-feird 134an-20 00:03:15| 00:03:34 [00:02:32| 00:02:25 |00:00:00| ——— |00:11:46
Terca-feira 14-4an-20 00:03:04| 00:04:32 |00:03:50| 00:03:56 |00:00:00| ~—ee  |00:15:22
6‘40 Quarta-feira 154an-20 00:04:19| 00:03:54 |00:03:51| 00:02:18 [00:00:00| e 00:14:22 12737
":" Quinta-feira 164an-20 00:03:56| 00:03:56 |00:03:21] 00:03:24 |00:00:00] —— [00:14:37] "
L Sexta-feira 17-jan-20 00:04:51| 00:04:45 [00:03:43| 00:03:36 |00:00:00] -——— |00:16:55
Sébado 184an-20 00:04:21| 00:03:17 [00:03:12| 00:03:45 |00:00:00| 00:00:00 |00:14:35
Segunda-feird 204jan-20 00:03:45| 00:02:58 |00:02:00] 00:00:45 | ~vveeee | comeemene 00:09:28
Terca-feira 21-jan-20 00:01:13| 00:02:53 [00:02:50| 00:00:55 | —— | 00:07:51
6‘4" Quarta-feira 224an-20 00:01:00| 00:01:09 |00:00:34| 00:00:54 | e e | 00:03:37 0:33:01
"" Quinta-feira 23-jan-20 00:00:54| 00:00:56 [00:00:43| 00:00:45 | -~ e | 00:03:18]
i Sexta-feira 24-jan-20 00:00:23| 00:01:00 |00:01:20] 00:00:32 | —eeeene e | 00:03:15
Sdbado 254an-20 00:00:45| 00:01:00 |00:02:32| 00:01:15 | ~oeeee semnneees | 00:05:32
Total 1:53:17 1:29:30 0:00:00 3:22:47

Fonte: Os autores

Observa-se que o tempo total do atraso na reposi¢cao de loucas e talheres foi
3 horas, 22 minutos e 47 segundos neste estado futuro. Antes da aplicagéo do kanban,
0 estado atual somava um tempo total de 6 horas, 5 minutos e 56 segundos. Este
resultado apresenta uma melhoria de 45% em relacéo a primeira, ultrapassando entéo
a meta estabelecida, que era de 40%. Para uma percepcao melhor da reducéo do

tempo de atraso na reposicdo de lougas e talheres, apresenta-se a figura 14 abaixo:
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Figura 14 - Comparativo antes x depois

Comparativo 12 medigdo x 22 medicdo

6:05:56

7:12:00 -
6:00:00
4:48:00
3:36:00 1
2:24:00 +
1:12:00
0:00:00 ~

3:39:34
m Antes

m Depois

m Meta

Fonte: Os autores

A segunda medicdo do questiondrio permitiu observar um aumento das
médias de avaliaacdo dos funcionarios, apés a aplicacdo do 5S no estoque. O
resultado obtido foi uma melhoria de 56,54% em relagéo ao estado atual, superando
a meta estabelecida de 40%. O detalhamento e comparacdo das duas medicbes

podem ser observados na figura 15 abaixo:

Figura 15 - Comparativo 12 e 22 medic¢ao

12 medigao x 22 medicgdo

4,67 4,33
5,00 4,00 e 3,67 3,67 4,07
4,00 —— 2,67 2,60
2,00
1,00
0,00
2° ° > ° < s
e o & P & <
v 34 ol S & . O
P Q@' & «
Média da 12 medig¢éo Média da 22 medigao

Fonte: Os autores

Com isso, pode-se observar a eficacia das acbes executadas, pois todas as
aplicacdes tiveram resultados positivos e trouxeram melhorias para 0 processo
produtivo do Restaurante Bom Gosto.
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CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa-acdo no Restaurante Bom Gosto identificou, analisou e propés melhorias

aos desperdicios encontrados em seu fluxo produtivo: superproducdo, estoque e
espera. As acdes elaboradas para mitiga-los foram aplicacbes de técnicas e
ferramentas do Lean Manufacturing, que tiveram resultados positivos e superaram as

metas estabelecidas.

Esses resultados foram obtidos através das medicdes do estado atual e futuro
dos problemas encontrados. A melhoria encontrada néo significa a resolugéo definitiva
dos problemas e desperdicios, pois o estudo teve o objetivo de trazer propostas e

testar as possiveis solu¢cdes em um periodo de curto prazo.

Para proximos estudos sera fundamental aumentar os registros e controles
para auxiliar na tomada de decisédo, fazer um mapeamento de fluxo de valor do

processo e promover treinamento dos funcionérios para aumentar a produtividade.

Portanto, foi importante a implantacdo da aplicacdo da filosofia Lean no
restaurante, pois foi possivel comprovar a eficacia das suas praticas e deixou claro
seu objetivo: promover a melhoria continua e buscar reduzir cada vez mais 0s

desperdicios encontrados em um processo.
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ANEXO

Questionario de Avaliagdo do Estoque

O questionario é direcionado aos funcionarios que utilizam o estoque. O objetivo € avaliar
cada item antes e depois da impiantag3do do 5S no estoque do Restaurante Bom Gosto

Avolie com notas de 1a 5. conforme a legenda obaixo

1 2 3 5 s
Péssimo Ruim Razodavel Bom Ofimo

1) Como vocé avalia a disposicdo dos itens de estogque quanto a utilizogdo?

1 2 3 & 5

Péssimo O O O (@) O Otimo

2) Como vock avolia @ organizogdo do estoque?

1 2 3 B 5

Péssimo O O O O O Otimo

3) Como voce avalia a Limpe2a do estoque?

1 2 3 - S

Péssimo O O O O O Otimo

4) Como vocé avolia o podronizocdo do estoque. ou seja. o manutencdo dos trés itens anteriores?

1 2 3 4 S

Péssimo O O O O O Otimo

5) Como vock avalia a discipling das stividodes do estoque de umao maneira geral. sabendo que todos
sB0 responsévels por manté-lo organizado?

Péssimo O O O O O Otimo
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Resumo: Para a implantacdo de uma nova operacdo é fundamental que sejam
realizadas analises estratégicas sobre as variaveis internas e externas relacionadas
com o negécio. O planejamento e a gestédo eficazes dos recursos séo alicerces para
a obtencéo do retorno financeiro prospectado. Este trabalho apresenta uma analise
estratégica de mercado que foi realizada para verificar o potencial de aceitacdo de um
novo motel no interior do Parana. A pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso
descritivo. Os dados coletados para a analise foram obtidos por meio de questionarios
Survey. A andlise foi estruturada pela matriz SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities e Threats). Também foram realizadas analises estatiticas pelo Teste de
Contingéncia para verificacdo de correlacdo de dependéncia entre as variaveis. O
referido teste comprovou que o nivel de aprovacédo do novo motel depende da faixa
etaria dos entrevistados. Constatou-se dentre os resultados, o indice significativo de
83% de aceitacdo para a construgao do motel.

Palavras-chave: Gestao Estratégicas. Matriz SWOT. Implantacéo de Motel. Teste de
Contingéncia.

INTRODUCAO

Segundo Santos e Pinheiro (2017) o planejamento e a gestao eficazes dos recursos
sédo fundamentais para a organizacao. A elaboracdo de um planejamento estratégico
fundamentado em uma andlise de mercado, com andlises efetivas sobre
oportunidades e os riscos do novo empreendimento torna-se essencial para o sucesso

de um novo produto e/ou servico.

De acordo com Araujo e Belo da Silva (2016), o contexto competitivo de
mercado requisita que os gestores elaborem planos de negdécios customizados as
situacOes e problemas reais da organizacéo. Ainda segundo Araujo e Belo da Silva
(2016), o plano estratégico, ao confrontar a estrutura interna de uma organizacdo com
os fatores externos, auxilia a formular acbes a serem executadas com intuito de

minimizar as fraquezas apresentadas e aperfeicoar os pontos positivos.

Entre as possibilidades de ferramentas de auxilio e analise de planejamento
estratégico, encontra-se a Matriz SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities e
Threats), no portugués traduzida para FOFA (Forcas, Oportunidades, Fraquezas e
Ameacas). O direcionamento de andlise proposto pela matriz SWOT quando
conciliada a uma pesquisa de mercado oferece elementos de andlise que
potencializam a elaboragcdo de um plano de negocio robusto. Desta forma torna-se

possivel criar acdes para eliminar as principais fraquezas do empreendedor e
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neutralizar as principais ameacas de mercado, tornando o novo empreendimento

vantajoso do ponto de vista competitivo e rentavel a longo prazo.

Este trabalho apresenta uma a analise sobre a abertura de um motel no distrito

Sao José localizado no municipio de Jandaia do Sul-PR.

REFERENCIAL TEORICO

Neste tOpico serdo abordados conceitos condizentes com o objetivo proposto e que

deram o embasamento tedrico necessario para o desenvolvimento do trabalho.

Matriz SWOT

Conhecida como Matriz SWOT (Figura 1) ou Matriz FOFA, é uma ferramenta utilizada
para fazer andlises de ambientes, serve para a gestao e planejamento estratégico e
tem como objetivo estudar a situacdo de uma organizacdo analisando quatro
variaveis:  Strenghts  (Forgas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities
(Oportunidades) e Threats (Ameacas), as forcas e fraguezas devem ser analisadas
levando em consideracdo os fatores internos e fatores externos: oportunidades e
ameacas (SILVA et al., 2011).

Figura 1 — Matriz SWOT

FATORES FATORES
POSITIVOS NEGATIVOS

FATORES
INTERNOS

STRENGTHS

FATORES
EXTERNOS

OPPORTUNITIES

Fonte: Adaptado de Silva et al. (2011)
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Simples e eficaz, a Matriz SWOT proporciona escolher a acdo estratégica
mais adequada, a partir de uma avaliacao critica dos ambientes externos e internos

da organizacdo. Essa analise € de extrema importancia, ndo somente para grandes

corporacdes, mas também para microempreendedores de diversos ramos de

atividades, inclusive organizagdes sem fins lucrativos como empresas juniores, ONGs,

associacoes filantropicas etc. (APPIO et al., 2009).

No Quadro 1 esta apresentado a definicdo de cada elemento que compde a

matriz, segundo Teixeira et al. (2015).

Quadro 1 — Definicédo de cada elemento da Matriz SWOT.

é uma variavel que pertence ao ambito interno da empresa e representa suas
vantagens sobre a concorréncia, as forcas devem ser utilizadas como fatores
Strenghts (Forcgas) g . . .. . ,
estratégicos em meio ao ambiente competitivo no qual a organizagio esta
nserida
ao contrario das forgas, esta variavel também pertencente ao ambiente interno
representa as desvantagens em rela¢fo a concorréncia e os principais pontos
Weaknesses (Fraquezas) de aprimoramento, na maioria das vezes as organizacdes tém controle sobre as
fraquezas por elas estarem situadas internamente, possibilitando a
identificagdo e melhoria delas;
localizadas no ambiente externo, sdo pontos positivos que podem potenciar a
Opportunities (Oportunidades) |vantagem competitiva da empresa, quando mudancas no ambiente externo
criam cenarios favoraveis a empresa, estes sdo denominados oportunidades;
€ um conjunto de elementos que ndo se tem controle, por serem aspectos
Threats (Ameacas) externos e negativos podem pér em risco a vantagem competitiva da
organizagao.

Fonte: Os autores (2020)

Segundo Araujo et al. (2015), € de suma importancia a analise SWOT como
uma medida estratégica que permite a empresa alcancar seus objetivos e manter seu
alto nivel competitivo no contexto organizacional. Esta andlise proporciona a empresa
uma visdo ampla dos seus pontos fortes e fracos que podem afetar o seu desempenho

e corrobora para tomadas de decisdes mais assertivas.

Teste de Contingéncia

O Teste de Contingéncia é utilizado quando existem duas ou mais variaveis
gualitativas, para ser observado. Busca-se descobrir se ha uma relacdo de
dependéncia entre as variaveis das colunas e das linhas, possibilitando assim realizar

uma descricao dos dados analisados. Na tabela a linha e a coluna de totais resultam
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nas distribuicbes marginais, ou seja, a distribuicdo individual de cada variavel
gualitativa considerada (COSTA NETO, 2002).

Esse método deve ser utilizado preferencialmente para amostras grandes, da

qual as frequéncias ndo podem ser inferiores a 1 e ndo se aplica se 20% das Seeoany

observacoes forem menores que 5.

Para a realizacdo do teste é necessario estimar a estatistica Qui-quadrado
conforme equacéo (1). A definicdo das variaveis que compde a equacao (1) esta no
Quadro 2.

(0y—Eyj)*
Xe= T T — 1)

Eij

Quadro 2 — Definicdo das variaveis da equacéo 1.

Xv  |estatistica Qui-quadrado para o teste de independéncia com v graus de liberdade

nimeros de linhas da tabela
nimero de colunas da tabela

frequéncia observada na intersecgdo da linha 7 com a coluna j, ou seja, representa o total de observagdes (0 ; = n)

1O [ |~

&8

frequéncia esperada na intersecgdo da linha i com a coluna |

Fonte: Os autores (2020)

A frequéncia esperada (Ej) entre as n observagdes (nUmero de amostras) sob

a hipétese de independéncia é dada conforme a equacao (2).

i nin;
Para calcular os graus de liberdade utiliza-se a equacéo (3).
V =(r-1). (s-1) 3)

Considera-se que h& evidéncia estatistica de dependéncia entre as variaveis
das colunas e das linhas se o P-valor (P-value em inglés) for inferior ao nivel de

significancia a (P-valor < a).

O P-valor pode ser definido conforme a equacéo (4).

P —Valor = Pr ()(,, > 3 ¥ ”—U”)> 4)
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(0ij—Eij)*

Sendo que Pr ()(3 > Y2 » )é a probabilidade de que o Qui-

guadrado seja maior que o valor estimado pela equacao (4). O nivel de significaAncia
utilizado nesse trabalho como critério para aceitar ou rejeitar a hipotese de

dependéncia foi de a=0,05.

METODOLOGIA

Esta pesquisa apresenta-se como um estudo de caso descritivo. Além das bases
documentais da empresa foram aplicados questionarios com caracteristicas survey.
Os dados sao quantitativos, porém obtidos por bases qualitativas indiretas (MARCONI
e LAKATOS, 2003; SILVA e MENEZES, 2005 e TURRIONI e MELLO, 2012).

Esta pesquisa foi realizada em 6 etapas:

Etapa 1 - Identificacdo dos objetivos - como principal iniciativa foi identificado
e definido o problema, o publico-alvo e as metas da pesquisa, e a partir disto foram
definidas como as informacdes seriam levantadas, os lugares de aplicacdo do

guestionario e o tamanho da amostra;

Etapa 2 - Elaborac&o do questionério - para a constru¢ao do questionario, foi
levado em consideracédo algumas exigéncias das partes interessadas. No Quadro 3,

encontram-se as perguntas que comporao o questionario.

Quadro 3 - Questdes utilizadas na Pesquisa de Mercado

Onde vocé mora?

Idade:

Género:

Vocé aprovaria a construgiio de um motel na regiio do Distrito S#Eo José,
localizado no municipio de Jandaia do Sul, na BR-3697

Com que frequéncia voce utiliza esse servigo?

5e vocé nfo frequenta, o que levaria vocé a comecar a frequentar?

Para vocé, qual o principal critério na hora de escolher um motel?

Qual a probabilidade de vocé substituir o motel que ja utiliza por um novo e mais
proximo de sua cidade?

9 [ Quanto vocé estaria disposto a pagar por 1 hora?

10 | Quanto vocé estaria disposto a pagar por um pernoiie?

e [ | B [

[l e N s ]

Fonte: Os autores (2020)
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Etapa 3 - Validacao - nesta etapa o questionario foi validado pelos professores
da Universidade Federal do Parana - Campus Avancado em Jandaia do Sul e pelas

partes interessadas da pesquisa;

Etapa 4 - Aplicacdo - definiu-se a aplicacdo do questionario de forma
presencial e eletrbnica. Para a aplicacdo presencial, os membros da pesquisa se
dividiram entre as cidades estabelecidas e foram a campo. E para a aplicacdo

eletrdnica, foi elaborado um questionario online através do Google Forms;

Etapa 5 - Tabulacado - nesta etapa foi compilado e organizado todos os dados
coletados por meio do questionario, em graficos e tabelas. Nesta etapa foram
realizados o Teste de Contingéncia para verificacdo de dependéncia entre variaveis

de andlise.

Etapa 6 - Analise dos dados — com base na pesquisa foi elaborado uma
Matriz SWOT com o objetivo de propor estratégias afim de auxiliar as partes

interessadas nas tomadas de decisoes.

RESULTADOS E DISCUSSOES

No decorrer deste trabalho foram analisados todos os dados obtidos por meio do
guestionario e via internet em banco de dados. Com base na analise foram formuladas
recomendacdes sobre a construcdo do Motel por meio das perguntas conforme passa-

se a comentar nesta segao.

A pesquisa de mercado foi aplicada na regido do Vale do lvai, estado do
Parana, conforme ilustrado pelo gréafico apresentado na Figura 2, onde mostra a

relacdo entre entrevistados e a cidade que eles residem.
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Figura 2 — Gréfico da quantidade de entrevistados por cidade
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Fonte: Os autores (2020)
Com base no gréfico ilustrado na Figura 2, € possivel identificar que o
municipio de Jandaia do Sul obteve um namero maior de respostas que as demais
cidades, seguido por Bom Sucesso, Mandaguari e S&do Jodo do lvai. Todas as

respostas contabilizaram o niumero de 535 questionérios aplicados.

O nivel de aceitagéo sobre a construcdo do motel foi relativamente alta, 83%
dos entrevistados disseram que aprovaram a constru¢do do motel (Veja na Figura 3),
ou seja, para eles a construcao do motel ndo gera nenhum tipo de revolta ou impacto

negativo.

Figura 3 - Gréficos do nivel de aceitacdo geral e do nivel de aceitacdo por faixa etaria do motel

446 180

95
" ®Nao
Z oSim
60
41 42
40
26 23
20 13 15 12
0

De 18 a25 Mais que 40 De 25430 De 35240 De30a35
anos anos . anos anos anos
FAIXA ETARIA DOS ENTREVISTADOS

QUANTIDADE DE PESSOAS
2
S

100

QUANTIDADE DE PESSOAS ENTREVISTADAS

(a) Aceitacdo entre todas idades (b) Aceitacao por faixa etaria
Fonte: Os autores (2020)

Ao cruzar as categorias da faixa etaria dos respondentes com a aprovacao da
construcdo, constatou-se, por meio do Teste de Contingéncia, com o p-valor igual a

0,043, que ha evidéncias estatisticas de que o nivel de aprovacdo da construcdo do
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Motel depende da faixa etaria dos respondentes. Sendo assim, vale ressaltar que as
pessoas com idade entre 18 a 25 anos, tiveram mais influéncia para este resultado,
por ter sido o0 grupo que mais aceitou a participar da entrevista, conforme mostrado
na Figura 3. A Figura 4 ilustra a quantidade de pessoas que aprovaram ou rejeitam o
empreendimento por cidade.

Figura 4 - Grafico do nivel de aceitacdo do novo empreendimento por cidade
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Fonte: Os autores (2020)

Na Figura 4 pode-se observar os niveis de aceitacdo do empreendimento nas
cidades do Vale do lvai, ressaltando que no municipio de Jandaia do Sul, local onde
o empreendimento poderd ser construido, obteve-se o maior indice de aceitacao pelo

publico.

Os municipios de Jandaia do Sul e Mandaguari foram o que obtiveram o maior
ndamero de pessoas que reprovaram a abertura do motel, sendo 31 e 17 votos contra,
respectivamente (Veja na Figura 4). Das pessoas em Mandaguari que reprovaram, a
maioria relatou que seria mais viavel irem para a cidade de Maring4 atras destes
servicos. Dentre as pessoas das cidades mais distantes que reprovaram, alegaram

gue a distancia que deveriam percorrer até chegar ao local era longa.

Ao cruzar a aprovagdo do empreendimento com as categorias de raio de
distancia das cidades ao local do motel, constatou-se, por meio do Teste de
Contingéncia, com o p-valor igual a 0,904, que a aprovacao independe da distancia.

Em outras palavras, a distancia ndo € um impeditivo para a aprovacao da construgcao
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do motel, j& que ha uma forte evidéncia estatistica que a aprovacédo nao depende da

distancia das cidades a localizacdo do motel.

Como toda empresa depende de lucros para se manter ativa, foi elaborado
uma pergunta para saber sobre a frequéncia com que os mesmo utilizavam tal
empreendimento, como pode-se ver na Figura 5 a quantidade de pessoas que nunca,
raramente ou as vezes frequentam o servico € bastante alta, somando
aproximadamente 80%. E um nimero bastante preocupante, pois a baixa frequéncia
do publico pode desencadear transtornos financeiros graves a empresa. O nimero de
pessoas que utilizam este servico sempre corresponde a 8,54%, sendo que a maioria
reside em Jandaia do Sul e Bom Sucesso, cidades bem préximas do local da
construcdo do Motel.

Figura 5 - Gréafico da frequéncia de utilizagdo do servigo pelos entrevistados

28 (5,31%)

33 (6,26%) 157 (29,79%)

45 (8,54%)

®Nunca
As vezes
® Raramente
® Sempre
® Aos finais de semana
® Em datas comemoarativas

123 (23,34%)
141 (26,76%)

Fonte: Os autores (2020)

Através do Teste de Contingéncia, foi comprovado que ha forte evidéncia
estatistica que a frequéncia de utilizagdo do servico depende da classe de género,
com o p-valor igual a 0,000. No que se refere a frequéncia de utilizacdo, pode-se
observar na Figura 6, que o género masculino tende a utilizar o servico as vezes e
sempre em maior quantidade, ja o género feminino em sua maioria opta por nunca

frequentar o estabelecimento em questéao.
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Figura 6 - Grafico da relacdo entre a frequéncia de utilizacdo do servi¢co e o género dos
entrevistados
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Fonte: Os autores (2020)

De modo, a dar mais suporte a tomada de deciséo e meios para elaborar um
planejamento estratégico foi feito uma pergunta com o intuito de identificar o que
levaria as pessoas que ainda nado utilizam este servigco a utilizar. Foram obtidas
diversas respostas como: “Privacidade”, “Promog¢des”, “Arrumar um namorado(a)”,
“Localizacao de facil acesso”, “Preco e Qualidade”, “Mudar a rotina”, entre outras.
Porém, foram obtidas muitas respostas negativas dizendo que nada faria com que o
entrevistado frequentasse o servico, muitos pelo fato de ndo gostarem, ndo acharem
correto etc. Tais respostas de fato jA eram esperadas pelo fato do potencial
empreendimento ser implantado ao redor de cidades pequenas com muitas pessoas

conservadoras que enxergam um Motel como algo negativo.

Quando os entrevistados foram questionados sobre quais sdo 0s critérios
mais relevantes para fazer a escolha do empreendimento, sendo possivel optar por
mais de uma opc¢éo entre qualidade, higiene, preco, localizacdo, atendimento ou
relatar outro, a maioria optou por pelo menos duas op¢des. Sendo qualidade a mais
exigida (Veja a Figura 8) , onde o cliente espera que todas as suas expectativas sejam
supridas em todos os aspectos, que haja espaco para sugestdes e criticas, que possa
haver uma comunicagdo facil e acessivel entre o cliente e a direcdo do
empreendimento e que as sugestdes sejam acatadas, havendo sempre uma melhoria

continua.
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Figura 8 - Gréfico da frequéncia dos critérios mais importantes na escolha de um Motel pelos
entrevistados

Atendimento 72 (14,8%)

Preco 124 (25,5%)
Qualidade 257 (52.8%)
Localizac&o 88 (18.1%)
Higiene 239 (49.1%)

Fonte: Os autores (2020)

A segunda mais selecionada, conforme a Figura 8, foi a higiene, os usuarios
esperam um padrdo elevado em relacdo a limpeza e organizagdo, para que em
gualquer quarto e horario que for solicitado para utilizar, todo o cdmodo esteja
esterilizado, arrumado e com tudo o que é anunciado ha disposicao. A seguir o critério
escolhido foi o preco, 0s entrevistados esperam um servico com um bom custo
beneficio, com promocgdes estratégicas, programas de fidelizacdo, um valor acessivel
e competitivo em relacdo ao da concorréncia. O quarto critério mais exigido foi o da
localizacdo, as pessoas que procuram esse empreendimento compdem o grupo do
mercado consumidor que desejam facilidade no acesso ao local e proximidade do
lugar em que os mesmos residem, ou seja, que o empreendimento em questao se
sobressaia em relacdo ao mercado concorrente. E por ultimo, o atendimento, os
usuarios desejam sempre que seus problemas sejam ouvidos e sanados rapidamente,
com atencéo, educacdo, paciéncia, agilidade e empatia, para que o0 mesmo sinta que
o empreendimento trabalha em prol do seu conforto e seguranca. Para facilitar a
visualizacdo dessas informacfes segue um infogréafico das respostas obtidas através

dessa questao conforme a Figura 9.
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Figura 9 - Infografico dos critérios mais relevantes para os entrevistados na hora de escolher

um motel
257 dos entrevistados
disseram que este é o
critério mals relevante
Ptender as necessidades ¢
expectativas do cliente . ettty
Ouvir os clientes <+
Melhoria de seus produtos
¢ servigos
124 dos entrevistados
A minoria. sendo 72 entrevistados do Estes so alguns dos alegam que o prego & um
total disseram que o atendimento é critérios mals levados em fator influenciador
um dos fatores relevantes consideragio pelos
entrevistados na bora de
escolber um motel
Programas de
O cliente no fidelizacio
pentro de tudo
Promogdes 208
finals de semana ¢
Solucionar rapidamente datas
© problema dos clientes comemorativas
Defina sua estratégia
Um cliente satisfeito traz em relagio a
consigo novos clientes concorréncia
88 dos entrevistados acham a
localizagio importante
consumidor Mercado
concorrente

Fonte: Os autores (2020)

As duas ultimas perguntas do questionario tinham como intuito analisar
guanto os possiveis clientes estariam dispostos a pagar pelo servico, esta pergunta
nao era um dos objetivos principais da pesquisa de mercado, mas foi elaborada como
forma de auxiliar nas tomadas de decisdes caso ocorra a abertura do Motel. Pelo fato
de os entrevistados serem um publico bem heterogéneo, de géneros, classes
econdbmicas, gostos e habitos, idades, entre outras caracteristicas bem distintas,

T tivemos varias respostas dentro das opgGes que disponibilizamos. A maioria dos

entrevistados busca um preco mais acessivel, sendo que 38,13% estariam dispostos
a pagar até R$ 50,00 e 36,15% de R$ 50,00 a R$ 80,00, ambos por uma hora de
servico. As pessoas que estariam dispostas a pagar acima de R$ 150,00 por uma hora

€ um publico muito pequeno correspondendo a 2,29% dos entrevistados.
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Ao cruzar as classes do valor que os entrevistados estariam dispostos a pagar
por uma hora com a frequéncia de utilizacdo do servico, averiguou-se, por meio do
Teste de Contingéncia, com o p-valor igual a 0,024, que o valor que os respondentes
estdo dispostos a pagar por uma hora depende da frequéncia de utilizacao do servico.
Sendo assim, nota-se que, de acordo com a Figura 10, a maioria estaria disposto a
pagar entre 50 a 80 reais para aqueles que costumam frequentar o servico de motel
nos finais de semana, as vezes ou raramente, o que corresponde a um total de 123
entrevistados. Para os que nunca frequentaram o servico de motel ou frequentam so6
em datas comemorativas, a maioria estaria dispostos a pagar até 50 reais (27 dos

entrevistados).

Figura 10 - Gréafico da relacéo entre a frequéncia de utilizacdo do servi¢co e a disposicdo para

pagar por uma hora de servico.
60
50

54
4g 90
)|
25
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I 11
. W

Aosfinais de semana Asvezes Em datas Munca Raramente mpre
comemaorativas

por uma hora
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Quantos estariam dispostos a pagar
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Fonte: Os autores (2020)

Foi analisado também quanto os participantes da pesquisa estariam disposto
a pagar por uma pernoite, ou seja, passar uma noite no motel, a maioria dos
entrevistados optam por pagar até R$ 150,00 reais sendo que 36,04% pagaria até R$
100,00 e 37,92% de R$ 100,00 a R$ 150,00. O restante estaria disposto por pagar
acima de R$ 150,00 mas seria um publico bem menor. Vale ressaltar que o publico
feminino estaria disposto a pagar mais pelo servigco, pelo fato de que querem algo
mais sofisticado, com higiene e qualidade.

Apos a analise da pesquisa de Mercado, foi feita a analise com o uso da Matriz
SWOT. Na Figura 11 estao ilustradas as fraquezas, as ameacas, as oportunidades e

as forcas identificadas na pesquisa.
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Figura 11 — Matriz SWOT do novo empreendimento

AMEACAS
Cenario econdmico atual do pais
FRAQUEZAS devido ao Covid-19;
Restricdo referente a Muitos concorrentes na regido; S
localizacao. Rodovia perigosa em épocas do ano; memnmees

M3 iluminacgdo e baixo fluxo de
veiculos na rodovia.

OPORTUNIDADES
Crescimento do ramo moteleiro;
Nowvas tendéncias de consumo;

Os concorrentes terem baixa
qualidade e preco alto.

Fonte: Os autores (2020)

Uma vez destacados os pontos Fortes e Fracos com as Oportunidades e
Ameacas, passa-se agora a confrontar estes fatores internos com os externos para
formulacdo das propostas de estratégia de Desenvolvimento, Crescimento,
Sobrevivéncia e Manutencédo, que poderdo fazer parte do Plano de Negocio da

empresa, caso o gestor decida investir no empreendimento.

Estratégia de Desenvolvimento: tendo como base as forcas e as
oportunidades existentes, € possivel visualizar uma estratégia que trard grandes
beneficios para o futuro empreendimento, verificando que existe capital para
investimento e que seus concorrentes possuem baixo indice de qualidade e alto valor

agregado.

Com base na pesquisa de mercado aplicado, é presumivel que investir em
inovacdo, qualidade, atendimento e pre¢co competitivo, resultara em vantagens diante

a0s seus concorrentes de mercado.

Outro ponto é a utilizacdo da capacidade intelectual da equipe no que tange
a hotelaria aplicada no crescimento do setor em questdo, visando a otimizagdo na
coordenacdo da acomodacéo, gastronomia, seguranca, higiene e todos os demais

servicos necessarios para o bom funcionamento do empreendimento.

Estratégia de Crescimento: a partir do cruzamento entre as oportunidades
e as fraquezas evidenciadas, torna-se possivel tracar uma estratégia de crescimento,
gue tera o objetivo de definir acdes efetivas para promover o progresso do novo

empreendimento. Existe uma restricdo referente ao local, que ja foi pré-estabelecido
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pelas partes interessadas. Por estar localizado as margens de uma rodovia com um
fluxo de carros de varias cidades da regido, um meio de atrair clientes seria 0
desenvolvimento de propagandas em formato de outdoors as margens da rodovia
ressaltando o conforto, qualidade, inovacdo, o preco competitivo e a discricao do
estabelecimento.

Outra forma de divulgacéo € o Marketing Digital que se caracteriza como uma
forma de comunicacdo direta, que visa promover produtos ou marcas de maneira
personalizada e no momento certo para um potencial cliente. Acontece por meio de

sites, blogs, midias sociais, e-mail, entre outros canais.

Investir em Marketing Digital ird proporcionar inimeros beneficios para o
empreendimento pelo fato do crescente nimero de pessoas conectadas a internet
atualmente. Explorar essas divulgacbes de maneira correta permite apresentar aos
clientes, os pontos fortes e os diferenciais do seu estabelecimento diante dos

concorrentes.

Este artigo apresenta uma analise para a implantacdo de um motel no interior
do Norte do Parana. O estudo, de forma preliminar, realizou uma Pesquisa de
Mercado para fazer as variaveis internas e externas relativas a abertura do negdcio.
ApOs a obtencdo de dados por meio de um questionério do tipo Survey, procedeu-se
a avaliacdo estatistica por meio de Testes de Contingéncia para a verificacdo a

correlacdo de dependéncia entre as variaveis.

Estratégia de Sobrevivéncia: com base nas fraquezas e nas ameacas
identificadas para o novo empreendimento, é possivel criar uma estratégia que visa

minimizar perdas e efeitos negativos.

Constata-se que a rodovia na qual esta localizada o terreno para construcéo
do motel, oferece diversos riscos aos clientes. Dentre 0s riscos que se pode identificar
da rodovia esta a facilidade da acéo de criminosos proporcionada pela ma iluminacao
e o baixo fluxo de veiculos, principalmente no periodo da noite e madrugada, que
deixa a rodovia deserta. Além disso, a rodovia apresenta condi¢cdes precéarias em
determinadas épocas do ano, devido ao alto fluxo de caminhdes que transportam

cana-de-acUcar para uma Usina da regido.

Portanto, com todos esses riscos, é recomendado que as partes interessadas

invistam em sinalizacdo e iluminacdo da propriedade e tente parcerias junto a
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prefeitura do municipio para a melhoria das condigbes que o trecho da rodovia se

encontra.

Outro ponto levantado como uma ameaca é o cenario econémico atual que o
pais se encontra devido ao Covid-19, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS)
recomenda que todos os cidadaos brasileiros respeitem a quarentena e o isolamento
social, bem como o fechamento de comércios que ndo sejam considerados
essenciais, categoria na qual inclui os motéis, desta forma a abertura de um
empreendimento, seja em qualquer ramo neste momento, se torna uma decisdo muito
arriscada, tendo em vista, que o isolamento social pode perdurar pelos proximos

meses e 0 crescente numero de casos confirmados de Covid-19 no Brasil.

Estratégia de Manutencéo: as forcas e as ameacas quando cruzadas, geram
uma estratégia que tem o objetivo de utilizar os pontos fortes para minimizar os efeitos
das ameacas. A capacidade financeira para investimento que as partes interessadas
possuem, possibilita a melhoria da infraestrutura nas redondezas do possivel motel,
no que diz respeito a iluminagédo, diminuindo os perigos que a rodovia oferece e
aumentando os niveis de seguranga e bem-estar dos clientes. Por outra perspectiva,
seria de extrema importancia, o investimento em uma equipe de limpeza
especializada, para executar processos rotineiros de desinfeccdo do ambiente,
impedindo a contaminagcdo do espaco. A exceléncia na qualidade do servico de
hospedagem € um dos critérios fundamentais que os clientes levam em consideragao
na hora da escolha de um motel, e pela equipe responsavel ser formada na area de
hotelaria, este pode ser o diferencial do novo empreendimento em relacdo aos

concorrentes que estao situados na regiao.

CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizacdo desta andlise estratégica de mercado foi possivel identificar a
potencialidade de aceitacdo de um novo motel no distrito Sdo José, localizado no

municipio de Jandaia do Sul-PR. Dentre os destaques, realcam-se:

Em linhas gerais constatou-se um indice significativo de 83% de aceitacao
para a constru¢cao do motel.
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Dentre os direcionamentos da Matriz SWOT, foi proposto o fomento a
utilizacdo do Marketing Digital para alcancar o publico alvo potencial.

Por meio do Teste de Contingéncia, evidenciou-se que quem esta mais
disposto a frequentar o Motel sdo pessoas do género masculino do que do
sexo feminino. Assim, como sugestdo, pode-se dirigir a propaganda as
pessoas do sexo Masculino, acreditando-se que estes vao convencer suas
parceiras a utilizarem o servico.

O estudo demonstrou que o levantamento de dados da Pesquisa de Mercado
em conjunto com as analises estatisticas, oferecem elementos interessantes para
estruturacdo em uma Matriz SWOT, onde se é possivel tracar alternativas estratégicas
para prospectar retorno financeiro ao empreendimento. A andlise estratégica
utilizando as ferramentas estatisticas em combinacdo com Matriz SWOT oferece

subsidios consistentes e promissores para a tomada de deciséo.
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Resumo: Modelo de negdcio € parte integrante do comportamento comercial e
econdmico das empresas contemporaneas. O termo modelo de negécio vem sendo
empregado na tentativa de abordar trés fenbmenos: comeércio eletrénico e o uso da
tecnologia da informacgéo nas organizagdes; questdes estratégicas, como criacao de
valor, vantagem competitiva e desempenho e da empresa; e inovacao e
gerenciamento de tecnologia. Pouca atencdo vem sendo dedicada as analises
sistematicas da literatura de modelo de negdcio na producdo académica brasileira de
Engenharia de Producdo. O objetivo do artigo é analisar as caracteristicas da
producdo académica brasileira de modelo de negdcio em Engenharia de Producéo,
no periodo de 2009 a 2018. A partir da analise sistematica da literatura foram
analisados 178 artigos nos periddicos de Engenharia de Producdo. A presente
pesquisa oferece resultados inovadores e apresenta as implicacfes praticas para as
instituicdes educacionais brasileiras e empresas. Os resultados também contribuem
para preencher a lacuna existente na literatura académica de Engenharia de
Producéao.

Palavras-chave: Modelo de Negécio. Engenharia de Producdo. Revisdo da
Literatura. Producédo Académica Brasileira.

INTRODUCAO

O modelo de negécio é parte integrante do comportamento comercial e econémico
das empresas contemporaneas e presente desde os tempos pré-classicos (TEECE,
2010). O surgimento das atividades comerciais e industriais por meio das tecnologias
de comunicacao e informacédo e particularmente a Internet em meados da década de
90 e o rapido crescimento nos mercados emergentes, além de expandir indUstrias e
organizacdes dependentes de tecnologias pés-industriais, impulsionaram o crescente
interesse de profissionais das empresas e academia pelo tema modelo de negdcio
(PERKMAN & SPICER, 2010).

A literatura académica de modelo de negdcios ndo conseguiu até o presente
momento estabelecer um consenso para a definicdo sobre o que vem a ser modelo
de negdcio. O levantamento realizado por Zott, Amit e Massa (2010) aponta que das
103 publicacdes de modelo de negdcios revisadas, mais de um terco (37) ndo definem
o conceito de modelo de negdcio. Menos da metade (44 artigos) define ou conceitua
explicitamente 0 modelo de negdcios, por exemplo, enumerando seus principais
componentes constituidores. As demais publicacdes (19) referem-se ao trabalho de

outros estudiosos na definicdo do conceito.
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Se na literatura académica a pesquisa de modelo de negdécio permite ampliar
a compreensao e entendimento do que vem a ser este fenébmeno, do outro lado, a

auséncia de definicdo e conceito sobre o termo aumenta a falta de consisténcia e

clareza e representa uma fonte potencial de confusao (ZOTT; AMIT; MASSA, 2010).

Entre as diversas definicdes de modelo de negdécio existentes na literatura
académica, adotamos aqui, ha presente pesquisa, a proposta de Fielt (2013) que
enfatiza 0 modelo de negdcio como uma estrutura logica de valor, composto por um
conjunto de elementos articulados e inter-relacionados entre si que define uma
organizacdo. Na proposta de Fielt (2013) os elementos do modelo de negdcio
descrevem como a organizagcao cria e captura valor para o cliente em termos de

proposicao de valor, arquitetura organizacional e dimensfes econémicas.

Como o termo modelo de negdcio vem sendo investigado na literatura
académica em nivel internacional? Uma das respostas para esta pergunta sdo as
andlises realizadas por meio de revisdes sistematicas da literatura (STEINHOFEL;
HUSSINKI; BORNEMANN, 2018; WAHYONO, 2018; WIRTZ; DAISER; 2018;
BRASSEUR; MLADENOW; STRAUSS 2017; COOMBES; NICHOLSON, 2013).

Por que modelo de negdcio é importante para a engenharia, particularmente,
para a engenharia de producado (EP)? Porque as novas diretrizes curriculares de
engenharia (DCNs) enfatizam um novo perfil do egresso, entre os quais, destacam:
(a) aplicar conceitos de gestdo para planejar, supervisionar, elaborar e coordenar
projetos e servicos de Engenharia; (b) projetar e desenvolver novas estruturas
empreendedoras e solugcdes inovadoras para os problemas; (c) preparar-se para
liderar empreendimentos em todos os seus aspectos de producéo, de financas, de
pessoal e de mercado. Estas trés caracteristicas que delineiam o perfil do egresso
apresentadas anteriormente poderdo ser desenvolvidas, a partir das ontologias e
ferramentas de modelo de negdcio no @mbito do projeto pedagdgico do curso. O tema
modelo de negdécio possibilita ao aluno de engenharia o desenvolvimento da

compreensao e integracao do negoécio da organizacao.

No contexto brasileiro, particularmente da area de Engenharia de Producao é
incipiente os artigos académicos procurando explorar o tema modelo de negdcio, a
luz das andlises sistemética da literatura de modelo de negdcio. Esta lacuna faz

emergir a seguinte questdo basica: Quais sdo as principais caracteristicas da
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produc&o académica brasileira de modelo de negécio em Engenharia de Producdo no
periodo de 2009 a 20187

O presente artigo prop0e analisar as principais caracteristicas da producéo
académica brasileira de modelo de neg6cio em Engenharia de Producdo no periodo
de 2009 a 2018. A partir dos periddicos académicos que se encontram publicados em

periddicos de EP foi realizada a revisao sisteméatica da literatura.

O artigo é estruturado em seis secdes. Na primeira secdo encontra-se 0s
elementos introdutérios. Na segunda secao € desenvolvido um panorama sobre o0 que
vem a ser modelo de negdcio. Na terceira secao estdo os métodos e técnicas. Na
guarta secdo estdo a analise das informacdes e resultados. Na quinta secdo
encontram-se as contribuicdes inovadoras e implicacfes praticas. Na ultima secao

estdo as consideracdes finais.

PANORAMA DE MODELO DE NEGOCIO

As mais variadas definicdes de modelo de negdcio encontrada na literatura académica
dificulta a compreensao e entendimento do que o termo representa. Adotamos no
presente estudo a definicdo de Fielt (2013) que estabelece o modelo de neg6cio como
uma estrutura légica de valor, composto por um conjunto de elementos articulados e
inter-relacionados entre si que define uma organizacdo. Os elementos descrevem
COmo a organizacao cria e captura valor para o cliente em termos de proposicao de

valor, arquitetura organizacional e dimensdes econdmicas (FIELT, 2013).

O termo modelo de negdcio foi empregado na tentativa de abordar trés
fenbmenos (ZOTT; AMIT; MASSA, 2010): a. comércio eletrénico e o uso da tecnologia
da informac&o nas organizacfes; b. questdes estratégicas, como criacdo de valor,
vantagem competitiva e desempenho da empresa; e c. inovagao e gerenciamento de

tecnologia.

O primeiro fenbmeno trata-se de modelos de negdcios para e-Business. A
Internet € o principal impulsionador do aumento do interesse por modelos de negocios
e 0 consequente surgimento de uma literatura que gira em torno do topico. A revisao

de literatura realizada por Zott, et al.(2010) confirma essa tendéncia. De acordo com
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Zott, etal. (2010) um total de 49 trabalhos conceituais, nos quais o0 modelo de negécios
€ definido diretamente ou por meio de seus componentes, quase um quarto dos

trabalhos esta relacionado ao e-business. Os estudiosos acentuaram diferentes

aspectos dos novos modelos de negdcios.

O segundo fenébmeno refere-se a modelos e estratégia de negdcios: criacao
e captura de valor por meio de atividades. De acordo com Zott, et al. (2010) a criacéo
de valor atraiu a atencao de estudiosos da administracéo, que empregaram o conceito
de modelo de negdcios na tentativa de explicar a criacdo de valor em mercados em
rede. Voltado ao desempenho da empresa, podem competir através de seus modelos
negoécios. Neste segundo fendmeno, o modelo de negdcio é representado por uma
fonte potencial de vantagem competitiva. A novidade apresentada por novos modelos

eficazes pode resultar em criagao de valor superior.

O terceiro fenbmeno é sobre modelos de negécios, inovacao e gerenciamento

de tecnologia.

Segundo Zott, et al. (2010), o conceito de modelo de negdécios também foi
abordado nos dominios da inovacdo e gerenciamento de tecnologia. Duas visdes
complementares parecem dominar a pesquisa. A primeira € que as empresas
comercializam ideias e tecnologias inovadoras por meio de seus modelos de
negoécios. A segunda € que o modelo de negdcios representa uma nova dimensao da

inovacao.

METODOS E TECNICAS

Lakatos (1980) menciona o rigor metodoldgico que deve ser adotado na geracéo de
conhecimento inovador. Nesta dire¢cdo, os métodos e técnicas adotados na presente
pesquisa adotam o rigor metodolégico na busca de gerar conhecimento cientifico
inovador. A questdo bésica da presente pesquisa foi o indutor no processo de

desenvolvimento da pesquisa.

A pesquisa é exploratéria e descritiva, apoiada na revisdo sistematica da
literatura (DENYER; TRANFIELD, 2009; FINK, 2010; HIGGINS; GREEN, 2008;
TRANFIELD, DENYER E SMART. 2003; CRD, 2009).
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A pesquisa foi realizada em cinco etapas. Na primeira etapa foi formulado a
guestdo principal da pesquisa e o plano de pesquisa. Pretende-se responder a

seguinte questdo: Quais sdo as principais caracteristicas da producédo académica

brasileira de modelo de negécio em Engenharia de Produc&o no periodo de 2009 a
2018. O plano da pesquisa envolveu diversos aspectos visando garantir o rigor
metodoldgico proposto por Lakatos (1980), entre os quais, destacam-se 0s objetivos,

finalidades, protocolo de coleta de dados e extracao de dados.

A pesquisa da producdo brasileira de artigos académicos de modelo de
negocio em Engenharia de Producéao é referente ao periodo de 2009 a 2018. O recorte
da analise realizada envolve 15 peridédicos de EP que estdo classificados na
plataforma sucupira, Qualis periddico, em Engenharia Ill, com estrato B3 a B5, no
guadriénio 2013 a 2016.

A segunda etapa se refere ao levantamento da literatura de modelo de
negdécio nos 15 periddicos de EP previamente selecionado. Na terceira etapa, a partir
dos periodicos de EP identificados foi realizado o levantamento dos artigos
académicos, procurando mapear o termo modelo de negdcio ou business model no
titulo do artigo, no resumo, palavra-chave ou no corpo do artigo. Na quarta etapa foi
desenvolvida a avaliacdo dos artigos verificando e a andlise dos dados e sintese. A
guinta etapa foi desenvolvida a interpretacdo dos resultados, documentacdo e

apresentacao dos resultados.

ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Estratégia de busca de dados

A pesquisa envolveu a producédo brasileira de artigos académicos de modelo de
negoécio em EP, publicados no periodo de 2009 a 2018. Foram selecionados 14
periddicos de engenharia de producao que estéo classificados na plataforma sucupira,
Qualis periédico, em Engenharia Ill, com estrato B3 a B5, no periodo 2009 a 2018. Os

perioddicos estdo na tabela 1.
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Tabela 1 — Periddicos de Engenharia de Producéo

Revistas e
CAPES
Gestéo e Producéo B3
Pesquisa Operacional B3
Production B3
Brazilian Journal of Operational and Production Management (BJOPM) B4
GEPROS B4
Producéo Online B4
Exacta B4
Ensino de Engenharia B4
Brazilian Journal of Production Engeneer B5
Pesquisa Operacional para o Desenvolvimento B5
Producg&o em Foco B5
Produto e Producéo B5
Gestdo em Engenharia B5
Gestao Industrial B5

Fonte: Os autores

A partir dos periodicos de EP selecionados foi realizado o levantamento dos
artigos académicos, procurando identificar o termo modelo de negocio ou business
model no titulo do artigo, no resumo, palavra-chave ou no corpo do artigo. Inicialmente

foram identificados 178 artigos.

Publicacbes de modelo de negdcio

A figura 1 demonstra que nos anos de 2009 e 2018 foram publicados o total de 178
artigos. Em 2009 e 2010 foram publicados 8 e 9 artigos respectivamente. Em 2011
foram publicados 11 artigos, em 2012 foram 12, em 2013 foram 14, em 2014 foram
23, em 2015 foram 18, em 2016 foram 25, em 2017 foram 23, em 2018 foram 35.
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Figura 1 — Quantidade de artigos por ano

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fonte: Os autores

De acordo com a figura 2, o periddico Gestdo e Producgdo teve a maior
guantidade de publicac6es de modelo de negécio, totalizando 27 artigos. Em segundo
lugar encontra-se a revista Exacta com 25 artigos, duas revistas empataram 0s
ndameros em 24 artigos e uma revista teve 20 artigos. Os demais perioddicos publicaram

entre 1 e 17 artigos.

Figura 2 — Quantidade de artigos por periédico
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Fonte: Os autores

Ao analisar a quantidade de artigos de modelo de negécio por periédico e por
ano (Tabela 2) aponta que a revista Gestdo e Producédo tem o total de 27 artigos
publicados no periodo de 2009 a 2018, variando de 0 a 5 artigos por ano. A revista
Exacta publicou 6 artigos em 2017, numero maior que dos outros anos. As revistas
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Producdo Online e Production publicaram 24 artigos de modelo de negocio no
periodo, cada uma. As revistas Pesquisa Operacional e Pesquisa operacional para o

desenvolvimento publicaram apenas 1 artigo de modelo de negdcio no periodo.

Tabela 2 — Quantidade de artigos por periédicos e por ano maammaa

Revistas 2009|2010 (2011|2012 | 2013|2014 |2015|2016|2017 | 2018 | Total
Gestéo e Producéo 0 3 2 3 3 2 4 3 2 5 27
Exacta 0 1 1 2 1 5 3 4 6 2 25
Producéo Online 2 1 2 1 2 5 4 5 0 2 24
Production 0 1 1 1 2 6 2 5 4 2 24
BJOM 0 1 0 1 1 0 0 3 2 12 20
GEPROS 1 1 0 4 1 1 2 1 1 5 17
Gestao Industrial 3 1 3 0 3 0 3 1 2 1 17
Produto e Producao 2 0 1 0 0 2 0 2 0 1 8

Brazilian Journal of

Production Engeneer . v Y Y . . Y . 5 2 .
Gestdo em Engenharia 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 4
Ensino em Engenharia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2
Produc&o em Foco 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 2
Pesquisa Operacional 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
o emomanmang | 0 |0 [ 2 [0 o ]ofofo]olo]s
Total 8 9 11 12 14 | 23 18 25 | 23 | 35 | 178

Fonte: Os autores

Os autores brasileiros de artigos de modelo de negécio publicados nos
periodicos de EP tém algum tipo de vinculacdo com Instituicdo de Educacao Superior
(IES), sendo universidade, centro universitario ou faculdade. Na figura 3 estdo os
autores que tem algum tipo de vinculo com universidade e que tem mais de 3 artigos
publicados vinculados a IES. Existem 53 IES que tem somente um artigo publicado
pelo autor e 13 IES que tem somente dois artigos publicados pelo autor, com algum

tipo de vinculacéo e que nao foram inseridos na figura 3.

A Universidade de Sao Paulo tem a maior quantidade de artigos publicados
de autores que possuem algum tipo de vinculacdo com a IES, com 25 artigos. A
Universidade Federal de Santa Catarina vem em segundo lugar com 23 artigos, a
Universidade Federal de Minas Gerais e a Universidade Federal do Rio Grande do
Sul estdo empatadas no terceiro lugar com 7 artigos. As demais IES publicaram igual

ou inferior a 6 artigos.
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Figura 3 — Quantidade de artigos por instituicao
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Fonte: Os autores

A figura 4 apresenta os autores que tem um numero igual ou maior que 2
artigos publicados. Sdo 157 autores com somente 1 artigo publicado e que néo estao
na figura 4.0 autor com trés publicacdes é Fernanda Hansch Beuren. E importante
ressaltar que existem professores com mais de trés publicacdes de modelo de negdcio
gue ministram disciplinas de Engenharia de Producdo no Brasil e que optaram em

realizar publicac@es internacionais ao invés de publicar no Brasil.

Figura 4 — Quantidade de artigos por autor

Fonte: Os autores
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Analise dos Dados das Referéncias Bibliograficas

Os dados analisados nesta secédo sado das referéncias bibliograficas de modelo de

negocio que sao utilizadas nos artigos brasileiros de EP de modelo de negdcio. Nao
foram selecionadas as referéncias bibliograficas que ndo sao de modelo de negécio.

No levantamento realizado sobre as referéncias bibliograficas dos artigos de
modelo de negdcio mapeados nos periddicos de EP foram identificadas 66 referéncias
bibliogréficas, com o total de 50 autores, somente de modelo de negécio. Sdo 45
autores citados apenas uma vez e 5 autores citados mais de 1 vez. As referéncias
bibliograficas que ndo sdo modelo de negdcio ndo foram consideradas no
levantamento. A figura 5 apresenta os autores citados mais de 1 vez nos artigos de
modelo de negocio mapeados nos periddicos de EP. As referéncias bibliograficas dos
autores mais citados (Figura 5) sdo de modelo de negécios. Osterwalder foi o autor
mais citado com 7 referéncias, seguido de Teece e Chesbrought com 5 referéncias

cada um, Reim e Bocken com 2 referéncias respectivamente.

Figura 5 — Referéncia bibliografica por autor

Fonte: Os autores

Os autores das referéncias bibliograficas de modelo de negdcio mencionados
nos artigos das revistas de EP possuem algum tipo de vinculo com universidades ou
instituicbes de pesquisas. De acordo com a figura 6, os dados revelam que 20
referéncias bibliograficas sdo de autores que tem algum vinculo com instituicdes

sediadas nos Estados Unidos, 11 tem vinculo com instituices sediadas na Suica, 6
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na Suécia, 5 na Alemanha, 4 referéncias bibliograficas sao de autores com vinculo de

instituicdes localizadas no Brasil e Espanha, 3 possuem vinculo com instituicées

sediadas no Reino Unido e China, e Australia, Austria e Holanda apresentam 2 autores

vinculados em seus respectivos paises.

Figura 6 — Referéncia bibliografica por pais do autor
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Fonte: Os autores

A figura 7 apresenta as referéncias bibliograficas de modelo de negdcio
mencionados nos artigos brasileiros de modelo de negdcio publicados em EP que
foram publicados nas principais revistas Long Range Planning (9 referéncias
bibliogréficas), Journal of Cleaner Production (7 referéncias bibliogréficas), Energy
Policy (4 referéncias bibliogréficas) e industrial and Corporate Change (3 referéncias

bibliograficas).
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Figura 7 — Referéncia bibliografica por revista
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Fonte: Os autores

Os artigos de modelo de negécio mencionados nas referéncias bibliograficas
foram publicados em revistas académicas sediadas em varios paises. A figura 8
destaca a Holanda, como o pais que tem a maior quantidade de artigos referenciados
e que a sede da revista € na Holanda. O Reino Unido (10 artigos) é o segundo,
Estados Unidos (9 artigos) esta em terceiro.

Figura 8 — Referéncia bibliografica por pais da revista
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Fonte: Os autores

De acordo com a Figura 5, apresentada anteriormente, 0s autores mais
citados nas referéncias bibliograficas de modelo de negdécio, nos 178 artigos
brasileiros analisados sdo Alex Osterwalder, David Teece, Henry Chesbrough e

Wiebke Reim. A Tabela 2 apresenta a bibliografia mais referenciadas de Alex
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Osterwalder, David Teece, Henry Chesbrough e Wiebke Reim. No caso do Alex
Osterwalder € o livro geracdo de modelo de inovacdo. O Artigo do David Teece mais

citado € o Business Models, Business Strategy and Innovation que estabelece uma

relacdo entre modelo de negdcio, estratégia de negdcio e inovacgao.

Tabela 2 — Referéncias bibliografica dos autores mais citados

Nome do : A
Autor Nome do Artigo Ano |Frequéncia

Osterwalder, A Bus[n(.ass.ModeI Generation - !nqugao em Modglog Qe 2011 5

Negdcios: um manual para visiondrios e revolucionarios
Teece, D. Business Models, Business Strategy and Inovation 2010 5

Chesbrouaht The Role of the Business model in capturing value from
H gnt, inovation: evidence from Xerox Corporation's tecnology 2002 3

' spin-off companies
RE Product Service Sistem (P_SS_) business models and tatics a 2015 2
systemaatic literature review
Fonte: Os autores
Resultados

O levantamento da literatura no periodo de 2009-2018 possibilitou analisar as
principais caracteristicas da producdo académica brasileira de modelo de negocio em
Engenharia de Producdo. Os dados coletados e analisados apontam para 0s
seguintes resultados:

O termo modelo de negécio, de acordo com os critérios selecionados da coleta
de dados, vem sendo alvo de pesquisas académicas, registrando o
crescimento anual de artigos de modelo de negdcio no campo de Engenharia
de Producéo;

Os 178 artigos de modelo de negdcio identificados foram publicados em 14
revistas brasileiras do campo de Engenharia de Producéo;

O periddico Gestao e Producéo teve a maior quantidade de publicacdes de
modelo de negdcio, totalizando 27 artigos. Em segundo lugar encontra-se a
revista Exacta com 25 artigos;

7

A Universidade de S&o Paulo é a instituigio com maior quantidade de
publicacdo e em seguida a Universidade Federal de Santa Catarina e em
terceiro lugar estdo empatadas a Universidade Federal de Minas Gerais e a
Universidade Federal do Rio Grande do Sul,

Os autores brasileiros de artigos de modelo de negécio publicados nos
periddicos de EP. A Universidade de S&o Paulo tem a maior quantidade de
artigos publicados de autores que possuem algum tipo de vinculacdo com a
IES, com 25 artigos. A Universidade Federal de Santa Catarina vem em
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segundo lugar com 23 artigos, a Universidade Federal de Minas Gerais e a
Universidade Federal do Rio Grande do Sul estdo empatadas no terceiro lugar
com 7 artigos. As demais IES publicaram igual ou inferior a 6 artigos;

Os artigos de modelo de negd6cio mencionados nas referéncias bibliogréficas
foram publicados em revistas académicas sediadas em varios paises. A
Holanda é o primeiro pais que tem a maior quantidade de artigos
referenciados e que a sede da revista € na Holanda. O Reino Unido (10
artigos) é o segundo, Estados Unidos (9 artigos) est4 em terceiro;

Os autores mais citados nas referéncias bibliograficas de modelo de negécio,
nos 178 artigos brasileiros analisados sao Alex Osterwalder, David Teece,
Henry Chesbrough e Wiebke Reim. No caso do Alex Osterwalder € o livro
geracdo de modelo de inovacdo. O Artigo do David Teece mais citado é o
Business Models, Business Strategy and Innovation que estabelece uma
relacéo entre modelo de negdcio, estratégia de negdécio e inovacao.

CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa procurou desenvolver a andlise das principais caracteristicas da producéo
académica brasileira de modelo de negécio em Engenharia de Producéo no periodo
de 2009 a 2018. Os resultados sdo considerados inovadores. Primeiro, porque 0s
resultados conseguem preencher a lacuna na literatura de EP sobre andlise
sistematica de modelo de negdcio, levando em consideracéo a produgdo académica
no periodo de 2009 a 2018. Segundo, porque abre uma arena de debates para

estabelecer uma agenda de pesquisa de modelo de negdcio para o Brasil.

As implicacBes praticas decorrentes dos resultados da pesquisa sdo de
diversas naturezas. Pretende-se destacar somente duas principais. Primeiro diretores
de faculdades de engenharia e lideres de universidades poderéo realizar programas
de sensibilizacdo, capacitacdo de professores e planejamento para a insercado do
tema modelo de negocio em seus curriculos plenos dos cursos de graduagdo, como
um dos temas essenciais para a formagéao do novo egresso em engenharia. Segundo
os resultados abrem possibilidades para as empresas desenvolverem programas de
capacitacdo e treinamento em modelo de negdcio visando conscientizar 0s
trabalhadores em relacdo ao impacto de cada atividade no modelo de negdcio da

empresa.

Outro aspecto importante em nossa pesquisa é que o tema modelo de negécio

€ relevante para EP e para os demais cursos de engenharia, devido esta convergente
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com as novas diretrizes curriculares de engenharia (DCNs) que estabelece um novo

perfil do engenheiro.
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CAPITULO 7

Resumo: Os residuos madeireiros, quando gerados em grande quantidade e estes
sdo armazenados de maneira incorreta, levam a sérios riscos socioambientais, a
presente pesquisa tem como objetivo analisar as praticas ambientais de inclusdo uma
indastria madeireira na cidade de Itacoatiara-AM em trés comunidades circunvizinhas
com a utilizagdo de residuos madeireiros como uma alternativa de renda. A questédo
ambiental e a sustentabilidade das atividades econémicas, torna-se um assunto de
relevancia, principalmente daquelas com forte impacto ambiental como a exploracao
madeireira, em razdo a sociedade e governos pressionam as industrias para
procederem com melhorias de suas praticas, de forma que incluam também o fator
social em suas politicas ambientais. Para realizar esse projeto foram feitas pesquisas
na literatura, entrevista com a representante da ONG Etnia Amazonica para obtencgao
de dados sobre o projeto e contato com a empresa madeireira que doa os residuos
madeireiros. De acordo com os resultados obtidos, observou-se as praticas da
empresa em implantar alternativas de uso para os residuos produtivos de forma a
incluir comunitarios locais, gerando capacitacao e renda para estes.

Palavras-chave: Residuos madeireiros. praticas ambientais. alternativa de renda.

INTRODUCAO

A Amazobnia é conhecida mundialmente por ser uma floresta tropical rica em
biodiversidade. Neste sentido, Porto-Goncalves (2006) destaca que o Brasil é o pais
com a maior biodiversidade do mundo contando com aproximadamente 10 e 20% do
namero total de espécies, e a floresta tropical umida que cobre 7% do planeta e

estima-se que contém cerca de 50% da biodiversidade mundial.

A questdo ambiental e a sustentabilidade das atividades econdGmicas, torna-
se um assunto de relevancia, principalmente daquelas com forte impacto ambiental
como a exploragdo madeireira, em razdo a sociedade e governos pressionam as
industrias para procederem com melhorias de suas praticas, de forma que incluam
também o fator social em suas politicas ambientais. A discussdo em torno desta
tematica abrange as dimensdes sociais, econémicas e ambientais e perpassam a
producdao industrial, a legislacdo ambiental governamental e o comércio internacional,

ressaltando a complexidade e o carater sistémico que as entrelacam (SACHS, 2003).

Os residuos madeireiros, quando gerados em grande quantidade e
armazenados de maneira incorreta, levam a sérios riscos socioambientais, como a

contaminagao ambiental do ar, dos cursos d’agua e do solo, riscos a saude publica e
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do trabalhador, além do desperdicio de matéria-prima e energia (RIUL &
RIBEIRO,2012).

Atualmente, com a evolugcdo da legislacdo vigente, as praticas de
sustentabilidade foram incorporadas a prética de extracdo da madeira desde o manejo
florestal, tratamento de residuos até a responsabilidade social com as pessoas e a
sociedade em geral. Com relacdo a regido Amazobnica Porto-Gongalves (2006)
ressalta que a diversidade cultural e a diversidade biolégica ndo podem ser

preservadas prescindindo a da contribuicdo das populagdes tradicionais.

Segundo Sachs (2002) o objetivo deveria ser o do estabelecimento de um
aproveitamento racional e ecologicamente sustentavel da natureza em beneficio das
populacdes locais, tendo como estratégia incorporar a preocupacdo com a

conservacao da biodiversidade aos interesses destas populacdes.

Na cidade de Itacoatiara, a exploragcdo madeireira € uma atividade tradicional
gue vem mudando suas praticas a partir das exigéncias legislativas e mercadolégicas
guanto as praticas ambientais. A empresa madeireira estudada, como parte de suas
praticas sustentaveis diz incluir as comunidades circunvizinhas em suas politicas
ambientais. Entre suas atividades oferta aos comunitarios os residuos do seu
processo produtivo, levando oficinas que oportunizam aos mesmos transformar
residuos madeireiros em produtos artesanais que se convertem geracdo de renda,
sendo esta uma atividade dentre outras formas de incentivo a utilizacdo da floresta de

forma sustentavel.

A pesquisa possibilitar4 conhecer as caracteristicas socioambientais de cada
comunidade, podendo analisar a participacdo dos comunitarios sobre o0 uso
sustentavel da madeira e as melhorias ocorridas dessa parceria que se tem com a
industria madeireira. Desta forma, esta pesquisa tem como objetivo geral entender o
processo de inclusdo de comunidades circunvizinhas nas praticas ambientais da

empresa estudada.
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DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

De acordo com Ventura (2009) desenvolvimento sustentavel pode ser determinado
como aquele que “admite receber as necessidades bésicas de toda a populagdo e
garanta a todos a oportunidade de agradar suas aspira¢cdes para uma vida melhor
sem, no entanto, comprometer a habilidade das geracgOes futuras atenderem suas

préprias necessidades”.

Com relacdo ao desenvolvimento sustentavel, a implicacdo mais préxima é a
necessidade de se produzir o maior numero de bens com a menor quantidade de
recursos naturais e a menor poluicdo, ou seja, a ampliacdo econémica devera ser
desvinculada da geracéo de impactos ambientais. Para conseguir esta desvinculacéo
sd0 necessarias varias acoes: diminuicdo do consumo de matérias primas,
aprimoramento de projetos, reducdo do consumo de energia (principalmente a
produzida pela queima de combustiveis ndo renovaveis); reducéo global da poluicédo
(incluindo residuos) (MORAIS, 2006).

Residuos sélidos

“A nocgéao de residuo n&o existe na natureza, declara BIDONE (2001). Esta afirmagao
€ baseada pelos amplos ciclos naturais em que, frequentemente, o papel do
decompositor € modificar-se e acionar inteiramente as matérias rejeitadas pelos
outros elementos do sistema, sem modificar-se o balanceamento natural. Assim, a
nocdo de residuo como elemento negativo causador da degradacdo da qualidade
ambiental, é de origem antrépica e, em geral, aparece quando a capacidade de
absorgcao natural pelo meio no qual esta inserido é ultrapassada” (NAGASHIMA,
2004).
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Residuos madeireiros

Os residuos industriais de madeira se qualificam em serragem, cepilho, sdlidos de

madeira, cascas e outros e sdo originados desde a conducdo da madeira em tora a

inddstria, até seu manejo e processamento, terminando no produto acabado. Os

distintos estilos de residuos de madeira, de acordo com o0 segmento industrial sdo

exibidos a sequir:

a)

b)

d)

Residuos na Industria Madeireira (Serraria e Compensado): Uma parte dos
residuos de madeira originados na industria madeireira é destinado para a
fabricacdo de PMVA (produtos de maior valor agregado) como carvao, cabos,

briquete, embalagem, etc.

Residuos na Industria de Celulose e Papel: No Brasil, a industria de celulose
e papel e os produtores de painéis de madeira reconstituidos aproveitam
como matéria prima madeira proveniente excepcionalmente de florestas
plantadas (sobretudo de plantios de rapido crescimento de pinus e eucalipto),

onde o aproveitamento de residuos € melhor organizado.

Residuos na Industria de Painéis de Madeira: Este segmento é qualificado
especialmente como consumidor de residuos, ndo tanto para fins energéticos,
mas principalmente como parte da matéria prima imprescindivel para seus
produtos manufaturados de fibra de madeira (MDP, MDF, OSB e chapas

duras).

Residuos na Industria Moveleira: A indUstria moveleira no Brasil se emprega
principalmente em polos ao redor de determinados municipios de destaque

nas regides Sul e Sudeste.

Sistema de gestdo ambiental em industrias madeireiras no AM-Brasil

De acordo com a Norma ISO 14001 o Sistema de Gestdo Ambiental exige que as

empresas se comprometam com a prevencao da poluicdo e com melhorias continuas,
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como parte do ciclo normal de gestdo empresarial (ABNT NBR ISO 14001, 2004, p.
2).

Atualmente, ¢é imprescindivel que as empresas tenham maior

responsabilidade com a preservacdo do meio ambiente, para que no processo do ety
produto se produza menos residuos, e que os residuos produzidos tenham um final
ecologicamente correto. Portanto, é preciso que:

Os gestores ambientais, mais do que os outros devem ter o compromisso de

usar os recursos colocados sob suas responsabilidades de modo eficaz e
eficiente, o seja sem desperdicios (FERREIRA, 1998).

De acordo com Santos (2009) apesar de a madeira ser um recurso renovavel,
ela pode acabar devido ao uso inconsciente da mesma e a falta uma gestao ambiental

adequada e planejada.

METODOLOGIA

Na primeira fase do artigo a pesquisa foi exploratoria e bibliografica com consultas na
literatura relacionadas com o estudo em questdo, com base em artigos, material
disponivel na internet, revistas e sites que auxiliaram no processo de
acompanhamento e observacdo. A pesquisa bibliogréfica foi desenvolvida a partir de
material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos. “A
principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato de permitir ao investigador
a cobertura de uma gama de fendbmenos muito mais ampla do que aquela que poderia

pesquisar diretamente” (GIL, 2008).

Na segunda etapa foi realizada a pesquisa de campo nas comunidades
atendidas pelo programa da industria madeireira estudada. Entre as comunidades
tem-se a Comunidade Novo Paraiso que esta localizada na margem esquerda do Rio
Carl, a Comunidade S&o José do Caru localizada na margem direita do rio Caru e a
Comunidade Séo Geraldo localizada na estrada AM-010, todas situadas no municipio

de Itacoatiara e entorno de uma area de manejo florestal.

A pesquisa caracterizou-se como estudo de caso por avaliar as praticas de
uma industria madeireira local em comunidades circunvizinhas a sua area de manejo

florestal. O estudo de caso é um estudo de carater empirico que pesquisa um
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fendbmeno atual da situacdo da vida real, na maioria das vezes considerando que as
fronteiras entre fendmeno e o0 contexto onde se insere ndo séo visivelmente
determinadas (YIN, 2010).

Nesse trabalho a natureza da pesquisa é qualitativa, pois se baseou na
observacédo durante as visitas e na sistematizacao destes dados, sem a necessidade
de dados estatisticos para fundamento. A pesquisa qualitativa € baseada em um
conjunto de fenbmenos humanos, como crencas, valores e atitudes, que fazem parte
da realidade social que moldam a personalidade de cada individuo o fazendo Unico e
diferente, com uma opinido Unica, a partir da sua realidade social compartilhada com
seus semelhantes (MINAYO, 2010).

RESULTADOS E DISCUSSAO

O termo sustentabilidade é, sem duavidas, um dos assuntos mais relevantes
atualmente, a Organizacdo das Nacdes Unidas, através do relatério Nosso Futuro
Comum, publicado pela comissdo Mundial para o Meio Ambiente e o Desenvolvimento
em 1987, elaborou o seguinte conceito “Desenvolvimento Sustentavel é aquele que
busca as necessidades presentes sem comprometer a capacidade das geracdes
futuras de atender suas préprias necessidades”.

E fundamental que as empresas tenham essa responsabilidade
socioambiental, desenvolvendo iniciativas quanto aos impactos ambientais, além de

deixar a empresa mais competitiva no mercado.

A industria estudada realiza um projeto, coordenado pelo setor de
sustentabilidade da empresa, que envolve uma equipe de profissionais que buscam
incentivar e promover acdes socioambientais em nove comunidades tradicionais que
sdo: Nossa Senhora Aparecida (Estrada da varzea AM 363, KM 34 - Zona Rural), S&o
Jodo Batista (Estrada da varzea AM 363 - KM 48 - Zona Rural), Sagrado Coracéo de
Jesus (Estrada da varzea AM 363 - KM 56 - Zona Rural), Comunidade Social N. S. do
Livramento Do Rio Aneba (Rio Aneba, margem direita - Zona Rural), Santana do
Anebéa (Rio Aneba, margem direita - Zona Rural) e N. S. Da Conceicéo (Rio Aneba,
margem esquerda - Zona Rura) todas estas em Silves/AM. S&o José Do Caru (Rio
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Caru, margem esquerda - Zona rural), Comunidade Social Novo Paraiso (Rio Carq,
margem direita e esquerda - Zona rural), Comunidade Social Sdo Geraldo (Estrada
AM 010, KM 44 - Zona Rural) estas em Itacoatiara/AM.

Desde o ano de 2014 a empresa realiza uma parceria com a ONG Etnia = :

Amaz6nia chamado

Artesdao O Sustentavel, disponibilizando o curso “Entalhe em Madeira”, a
organizacdo acompanha as atividades da comunidade de acordo com o cronograma
das ouvidorias que sédo quadrimestrais e pelo canal de comunicacéo direto, realizando
visitas e atendendo as demandas diversas. Sao envolvidos no projeto jovens e adultos
da comunidade local e as oficinas de artesanato séo realizadas em trés polos Séo
Jodo Batista, Nossa Senhora Aparecida, Sagrado Coracdo de Jesus (30
participantes), N.S. do Livramento, Santana do Aneba, N.S. da Concei¢do (15
participantes) e Novo Paraiso, Sao José do Caru, Sdo Geraldo (30 participantes).

Nas comunidades existem representantes do projeto, entre eles jovens e
adultos, que fazem o papel de intermediadores que apoiam a divulgacao, selecdo e
classificacdo, além das providencias diversas para a realizacdo dos treinamentos e
eventos envolvidos tendo o contato direto com a empresa, até mesmo do escoamento
do produto. Sdo disponibilizadas nove espécies de madeiras, 0s seus valores médios
variam de 0,5 a 1,5 m3, as mesmas sao provenientes de residuos do processo
usinagem industrial. As madeiras que ndo podem ser aproveitadas no processo
produtivo ou ainda as partes nao utilizadas séo tornam-se residuos, uma vez que nao
podem mais ser beneficiados de forma a atender as especificacfes técnicas e padrdes
de qualidade da empresa. As principais madeiras utilizadas no projeto foram: louro-
preto (Ocotea spp), louro-gamelo (Ocotea rubra), louro-itauba (Mezilaurus itauba),
Cupiuba (Goupia glabra), Cedrinho (Scleronema micranthum), angelim pedra
(Hymenolobium modestum), angelim-rajado (Pethecellobium incuriale), pequia-

marfim (Aspidosperma desmanthum) e Muirapiranga (Brosimum rudescens).

O projeto tem como objetivo promover a capacitacdo dos moradores locais,
sempre buscando alternativas sustentaveis. Desta forma, além de incentivar o uso
sustentavel dos recursos da floresta, a empresa também ajuda no desenvolvimento
das comunidades locais, através das etapas mostradas no fluxograma 1,
proporcionando novas opg¢oes de fonte de renda aos moradores e capacitagao por

meio de parceria com outras entidades.
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Fluxograma 1 — Metodologia realizada para o treinamento

Recrutar comunitarios Realizar o curso de
para participagdo nos artesanato aos
CUrsos; comunitarios;

Promover a venda dos
produtos elaborados;

120

Buscar o
desenvolvimento das

comunidades, junto a
mecanismos de apoio.

Fonte: Os autores

O projeto é ministrado por uma artista visual que recebe os residuos
madeireiros para confeccao de pecas de madeira e venda em seu Atelié, mostrados
nas figuras 1 e 2. Como contrapartida a mesma se disponibiliza a capacitar no ramo
artesanal os comunitérios, habilitando-os para a confecgdo de novos produtos,
despertando o interesse dos mesmos em desenvolver atividades empreendedoras
usando recursos naturais de forma sustentiveis, além de elevar a autoestima,

viabilizando uma fonte de renda para os comunitarios.

Figura 1- Mesa de centro Figura 2- mesa
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e

Fonte: Pesquisa de campo (atelié) (2019) Fonte: Pesquisa de campo (atelié) (2019)

De acordo com dados coletados em entrevistas com a artesa e alguns
participantes, pode-se verificar que o processo € bem simples como apresentado no
fluxograma 2. O processo inicial se da com a visita da artesd a empresa para escolha

dos residuos, em seguida a mesma realiza um processo de arrecadacdo dos materiais

de acordo com o tipo de trabalho que pretende desenvolver. A partir destes
procedimentos, os residuos da empresa madeireira tornam-se novamente matéria-

prima para os artesaos.
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O reaproveitamento da madeira é feito por meio dos participantes que
recebem capacitacdo voltada para o aproveitamento de residuos de madeira oriunda
de manejo florestal sustentavel, além de produtos ndo madeireiros e reciclados. Os
tipos de artesanatos sao divididos em: Entalne em Madeira (confeccdo de pecas
decorativas de madeira); Artesanato com Material Reciclado; Artesanato em Palha e
Producdo de Biojoias. As figuras 3 e 4 apresentam os produtos finalizados pelos
comunitarios, por meio do aprendizado adquirido com a capacitacdo realizada em
2017, pela ONG Etnia

Figura 3 - Produtos artesanais Figura 4 - Produtos artesanais
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Fonte: ONG Etnia Amazénia (2018) Fonte: ONG Etnia Amazdnia (2018)

Uma parte dos artesanatos produzidos pelos comunitérios sdo enviados para
0 setor de sustentabilidade da empresa, para serem colocados em exposi¢cao, 0
restante fica com a artesa, responsavel pela capacitacéo das pessoas da comunidade.

Ela também realiza as vendas para o consumidor final em seu Atelié.

CONCLUSAO

Por meio da analise das praticas ambientais de incluséo da industria madeireira pode-
se perceber que a partir do conhecimento adquirido com a capacitacao realizada em
parceria com a ONG, os comunitarios envolvidos estdo aptos a confeccionarem

diferentes tipos de artesanatos e utilizarem isso como uma alternativa de renda.

O processo das praticas ambientais da indUstria madeireira ocorre em nove
comunidades, coordenado pelo setor de sustentabilidade da empresa, que envolve

uma equipe de profissionais que buscam incentivar e promover a¢cdes socioambientais
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nas comunidades tradicionais na area da abrangéncia da propriedade, os envolvidos

sdo moradores jovens e adultos das comunidades.

O projeto foi acompanhado durante 12 meses e houve bastante dificuldades

em relagcdo a participagdo nas oficinas de treinamento, devido a delonga para a
realizacdo dos cursos de capacitacao, resultando em apenas 2 observacdes diretas,

tendo-se recorrido para a coleta de dados a entrevista com comunitarios e os artesaos.

Deste modo, recomenda-se que 0 projeto ocorra em intervalo de tempos
menores e envolva mais as comunidades de maneira que a doacdo dos residuos
madeireiros possa ocorrer de forma direta e em um fluxo continuo para os
comunitarios envolvidos. H4 também uma grande necessidade de uma criacdo de um
centro de artesanatos, onde os produtos confeccionados através das oficinas possam
ser expostos de maneiras acessiveis para outras pessoas a quem interessar,
oferecendo uma maior visibilidade e retorno para todos os envolvidos e mais

independéncia aos comunitarios.
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Resumo: As empresas que planejam e desenvolvem as suas operagdes com auxilio
de métodos de gestdo, podem obter evolugdes continuas na melhoria de seus
indicadores de desempenho. Este artigo apresenta os resultados de uma fase do
projeto de melhoria continua, que se caracteriza como um estudo de caso. O projeto
foi realizado em uma linha de producéo de doce de leite em saché, de uma empresa
de pequeno porte do Parana. A sua aplicacdo foi sistematizada e gerida por meio do
Método de Andlise e Solucdo de Problemas (MASP) e contou com auxilio de
ferramentas da qualidade. Objetivou-se nesta fase a reducdo da quantidade de
devolugdes/trocas dos produtos. A aplicagéo do primeiro ciclo completo de melhorias
com auxilio do MASP possibilitou a reducao de 35% do indice de devolucbes/trocas.
Além disso, as devolugdes/trocas relativas a deterioracdo do prazo de validade, que
era a causa mais significativa, foram reduzidas em mais de 60%.

Palavras-chave: Gestdo de operacdes. Método de andlise e solugdo de problemas.
Ferramentas da qualidade. Melhoria continua.

Abstract: Companies that plan and develop their operations with help of management
methods, can obtain continuous evolution in the improvement of their performance
indicators. This article presents the results of a phase of the continuous improvement
project, characterized as a case study. The project was carried out on a production line
of milk jam in sachet from a small company in Parana. Its application was systematized
and managed through the Method of Analysis and Problem Solving (MASP) and relied
on quality tools. The objective of this phase was to reduce the number of returns /
exchanges of products. The application of the first complete cycle of improvements
with the help of MASP enabled a 35% reduction in the rate of returns / exchanges. In
addition, returns / exchanges related to the deterioration of the expiry date, which was
the most significant cause, was reduced by more than 60%.

Keywords: Operations management. Method of analysis and problem solving. Quality
tools. Continuous improvement.

INTRODUCAO

Os acontecimentos e as consequentes mudancas na gestdo das operacdes das
organizacBes, oriundas de melhorias continuas ou radicais, impactam
significativamente no aumento gradual da competitividade. De modo geral, mesmo as
empresas que possuem estruturas operacionais bem definidas, passam por diversas

mudancas que na maioria das vezes sdo drasticas (CORREA e CORREA, 2016).

A Melhoria Continua objetiva avancar progressivamente nos resultados dos
indicadores de processos e de resultados da empresa, na l6gica da filosofia de gestédo
Kaizen. Para auxiliar na implementacéao eficaz de melhorias significativas, geralmente

sao utilizados alguns métodos de gestao para os projetos e intervencdes realizadas.
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Entre os principais métodos estéo o ciclo PDCA (Planejar, Fazer, Verificar e Agir), o
método DMAIC (Definir, Medir, Analisar, Melhorar e Controlar) e o método MASP

(Método de Anadlise e Solucédo de Problemas). Estes métodos sédo estruturados em

etapas sequenciais para auxilio a formatacdo do processo de tomada de decisdo
(IMAI, 1994; ARIOLI, 1998; FILHO e NETO, 2016).

O método MASP consiste em uma técnica de solucéo de problemas, realizada
geralmente em oito fases subsequentes. Inicia-se pela fase da identificacdo das
causas dos problemas e vai até a validacdo das acOes realizada, com posterior
encaminhamento para um novo ciclo de melhorias (CARPINETTI, 2017; SELEME e
STADLER, 2010).

O artigo apresenta a implementacdo do MASP com o apoio de ferramentas
da qualidade, em uma empresa do ramo alimenticio, a fim de diagnosticar melhorias
por meio de um estudo de caso. A auséncia de registros especificos, gerava uma
distorcdo da real situacdo da empresa, que possuia pouco senso e alguns dados
correlatos que indicavam que as maiores perdas eram em decorréncia da falta de
controle de producéo, porém o verdadeiro impacto era desconhecido pelos gestores.
Desta forma, objetivou-se nesta primeira fase a abordagem factual para diagnosticar
as causas de desperdicios mais significativas, e assim, consequentemente,

implementar o primeiro ciclo de melhorias pelo método MASP.

O METODO MASP APLICADO A MELHORIA CONTINUA

Para a realizacdo de um planejamento de qualidade é importante se atentar
aos processos gue permeiam sua configuracdo, definindo-os com calma e conviccao,

buscando a melhor forma de atender o mercado (PALADINI, 2018).

A atribuicdo da responsabilidade pela qualidade aos funcionérios visa uma
constante busca da evolugcdo e otimizacdo de todos 0S processos, com
estabelecimento de metas e incentivos como estratégias para fomentar o
comprometimento. Segundo Corréa e Corréa (2016), este conceito denomina-se
“Melhoria Continua”. Com a intencao de adequar o produto ao cliente de maneira a

alcancar um maior nivel de qualidade constante, utilizam-se métodos que agrupam
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ambos os conceitos, entre eles o Método de Analise e Solu¢cdes de Problemas
(MASP).

O MASP consiste em uma metodologia utilizada em situacdes de correcdes

de problemas ou de oportunidades de melhoria onde desejam-se aprimorar 0s
processos, os produtos e os servicos (AGUIAR, 2004; ROONEY e HOPEN, 2004;
ZSCHORNACK et al., 2010; CARPINETTI, 2017). Segundo Campos (2014), esta
metodologia é utilizada na solugcdo de problemas, de forma a visar uma correta
manutencdo dos padrbes de qualidade empregados na empresa. Ademais, 0
comprometimento de todos os envolvidos é essencial para que a metodologia gere

resultados satisfatorios.

O método MASP se baseia no ciclo PDCA, em uma abordagem de oito etapas,
sendo elas: identificacdo do problema, observacédo, analise, plano de acao, acao,
verificacdo, padronizacdo e consideracdes finais. Carpinetti (2017) e Seleme e Stadler

(2010), descrevem de maneira concisa as fases do MASP:

1. Identificacdo do Problema: A etapa consiste no reconhecimento dos
problemas em fase mais critica de forma detalhada, observando a equalizacédo da
linha do tempo (SELEME e STADLER, 2010);

2. Observagdo: Com base nos problemas identificados realizam-se
observacdes das condicbes em que eles se encontravam, possibilitando levantar
possiveis causas (CARPINETTI, 2017);

3. Andlise: Esta etapa investiga as causas raizes do problema, explorando
as causas mais provaveis por meio da utilizacdo de certas ferramentas da qualidade
como o Diagrama de Causa e Efeito e o Método dos “5 porqués” (SELEME e
STADLER, 2010);

4. Plano de Acao: Consiste na preparacao de uma estratégia de acao que
minimiza ou elimina os efeitos indesejados, de modo a impedir os fatores que o0s
provocam (CARPINETTI, 2017);

5. Acéo: As acOes identificadas no Plano de Acdo sdo colocadas em
pratica, de forma a eliminar as causas constatadas. Nesta fase é importante o correto
treinamento e dedicagéo de todos os envolvidos na atividade (SELEME e STADLER,
2010);
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6. Verificagcdo: Ocorre a avaliagao das acgodes realizadas, para verificar se
elas surtiram ou ndo efeitos positivos no combate ao problema. Uma vez que os

resultados foram negativos, torna-se necessario o retorno a etapa de Observacéo, e

consequentemente repetir as demais etapas (SELEME e STADLER, 2010);

7. Padronizagdo: Nesta etapa sdo definidas as agbes realizadas no
processo como padrdo, de maneira a torna-las um habito para todos os envolvidos,

evitando assim que o problema ocorra novamente (CARPINETTI, 2017);

8. Consideragfes Finais: Sao determinadas as informacdes e resultados
obtidos, criando um banco de dados e informag¢8es que podem ser (teis para futuras
acOes da empresa (CARPINETTI, 2017).

A representacdo do MASP correlacionado ao ciclo PDCA pode ser vista na

Figura 1 abaixo.

Figura 1 — Representacao esquematica entre o MASP e o PDCA

PDCA | Fluxo Etapas do MASP
| 1 | Identificagédo do problema
\ 4
->|:2:| Observacéo
P
|f3t| Analise
A 4
|_4—| Plano de Acgéo
D ESj Acéo
6
Verificagcao (Efeitos foram
C « -
N4 positivos?)
Sim
A
|:7:| Padronizacao
A
8 Consideracgdes Finais

Fonte: Adaptacédo de Campos (2013)
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Autores como Jesus et al. (2018), Gadelha e Morais (2015), Reis et al. (2019)
e Cury e Andion (2016) aplicaram o método MASP com o foco em correcbes de

problemas em linhas de producao. O trabalho de Jesus et al. (2018) realizado também

em uma industria de alimentos alcancgou resultados consistentes com uma reducao

expressiva de 39,1% no valor da perda média mensal de massa dos alimentos.

METODOLOGIA

Esta pesquisa realizou um estudo de caso e mensurou alguns aspectos qualitativos,
porém, os resultados das analises possuem predominancia quantitativa. Também foi
realizada uma analise documental e uma intervencao explicativa para os funcionarios
da linha de producéo. O projeto foi realizado de marco/2019 até outubro/2019 e foi
gerido pelo MASP conforme as etapas apresentadas na Figura 1. No Quadro 1,
apresentam-se as ferramentas incorporadas na fase de preparacao/planejamento, as
quais foram operacionalizadas até a finalizacdo do ciclo de melhoria descrito neste

trabalho.

Quadro 1 — Ferramentas utilizadas nas etapas do

MASP
ETAPAS DO MASP | FERRAMENTAS UTILIZADAS
Identificacéo Diagrama de Pareto
Anélise Diagrama de Pareto/Brainstorming
Plano de Acéo 5W1H
Acéo Folha de Verificagdo/Brainstorming

Fonte: Adaptado de Seleme e Stadler (2010),
Campos (2013) e Carpinetti (2017)

A empresa e 0s processos de producao de doces

O estudo foi desenvolvido em uma empresa alimenticia de pequeno porte do Parana

com mais de 30 anos de mercado. Contava com aproximadamente 90 funcionarios.

O processo de produgdo dos doces se inicia na cozinha, onde as matérias

primas sdo misturadas de acordo com uma receita padréo, dando origem aos produtos
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e suas respectivas variacfes. Apods, as misturas seguem ao setor de selagem/corte
para o envase em sachés. Por fim, a expedicdo realiza o empacotamento conforme

as demandas dos clientes.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Cada secéo apresentada no Capitulo 4 remete a uma das fases do primeiro ciclo de

melhoria por meio do método MASP (Figura 1).

ldentificacao

As causas especificas que acarretavam os elevados indices de trocas e devolu¢des
da empresa, eram inexploradas ou até mesmo desconhecidas pelos gestores. Porém,
alguns dados correlatos, como o volume de devolucdes eram registrados. Desta
forma, a partir deles foram gerados dois graficos como ponto de partida. A Figura 2
apresenta o indice entre devolugdes e quantidade produzida. J4 a Figura 3, demonstra

a relacéo entre a quantidade de produtos fabricados e o indice de troca.

Figura 2 - indice de produtos devolvidos em relacdo ao nimero
de produtos produzidos
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Figura 3 - indice de produtos trocados em relacdo ao nimero de
produtos produzidos
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Fonte: Os autores (2020)

A partir da visualizagdo e andlise dos gréficos, observou-se que uma parte
consideravelmente elevada dos indices de trocas e devolucbes encontram-se
presentes no processamento de doces de leite em saché. Sendo assim, definiu-se a
linha de processamento a ser feito o estudo de caso, ja que é possivel observar um
percentual de 9% de devolugdes e 12% de trocas. A Figura 4 apresenta o saché DSM-

200 g que era um dos cinco sachés da linha de doce de leite.

Figura 4 — Doce de leite em saché metro (DSM-200 g)

Fonte: Imagem de arquivo da empresa (2019)

Observacgéo

Apos a definicdo da linha de producdo que receberia o primeiro ciclo de intervencao
de melhoria buscou-se realizar o apontamento das principais causas. Para esta
analise fez-se uso dos dados contidos no site da empresa, sobre os motivos de
trocas/devolucbes e o0 problema particularmente encontrado em cada caso.
Entretanto, os dados encontrados divergiam dos reais ja que eram utilizados apenas
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pelo setor financeiro sem que fossem assumidas agoes corretivas. As definicdes dos
problemas eram agrupadas em produtos como um todo e ndo a cada produto

particular, consequentemente, nem todos os problemas sdo encontrados na linha de

doce de leite em saché. Sendo assim, realizou-se um compilado dos impasses

encontrados no setor analisado (Quadro 2).

Quadro 2 - Estratificacdo dos tipos de devolucdes/trocas

APLICADOS A TODOS OS PRODUTOS | APLICADOS AO SACHE
Fora do Padréo Fora do Padréo
Data de Validade Data de Validade
Alimento Deteriorado Sujeira
Sujeira Erro de Ordem
Erro de Ordem Recebimento de Item errado
Recebimento de Item errado Estragam antes da Validade
Falta de componentes
Estragam antes da Validade

Fonte: Os autores (2020)

Analise

Apoés a realizacdo da estratificacdo dos problemas, estabeleceu-se como passo

posterior a identificagdo dos problemas por ordem de frequéncia (Figura 5).

Figura5 - indices das causas frequentes de devolucao/troca

100%
100% 88%
80%
60%
40%
20%
0%
Estragam Fora de Recebimento Outros
antes da padréo de item errado
validade

Fonte: Os autores (2020)

E possivel diagnosticar que existe uma maior representatividade nos trés
primeiros itens do gréafico, sendo eles: produtos estragarem antes da validade,

estarem fora do padrao estabelecido e o recebimento de item errado. Com isso, foram
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realizadas observacdes nas raizes dos problemas citados. Nesta etapa, de acordo
com o0 exposto no Quadro 1, utilizou-se o Brainstorming para identificacdo de

possiveis causas das devolucbes e trocas de produtos. As causas citadas foram

compiladas no Quadro 3.

Quadro 3 - Identificacdo das causas
MOTIVOS DE DEVOLUGOES/TROCAS CAUSAS

Erro na Receita

Matéria prima fora dos especificados

Estragam antes da Validade : :
Limpeza da Maquina

Higienizacao dos recipientes

Falta de regulagem na Méaquina

Problema na Maquina

Fora de Padréo °
Falta de Manutengdo na Maquina

Erro do Operador
Erro na Emissdo de pedidos
Recebimento de Item errado Néo conferéncia das notas (pelo
entregador)

Fonte: Os autores (2020)

Com base no apontamento das principais causas foi proposta o plano de acéo.
Ja que, ha uma relacdo entre os tipos de problemas, a frequéncia e as principais

causas apo ntadas.

Plano de acéo

Durante a etapa do “Plano de A¢ao” foram tragadas as metas utilizadas, e os melhores
métodos foram definidos com os gestores. No Quadro 4 apresentam-se as acdes

implementadas.
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Quadro 4 - Plano de acéo

O qué? - Quando? Onde? 5 5
(What) Quem? (Who) (When) (Where) Porque? (Why) Como? (How)
Funcionario responsvel Divergéncia dos | Criagdo de uma planilha para
- P . 20/05/2019 | Escritorio dados no registro de toda troca e
pela emissdo dos pedidos. . x
Sistema. devolugdo de produtos. Erssmaas

Funcionario responsavel

e 01/07/2019 Magquina de | Produto fora de | Diminui¢do do intervalo das

. envase padréo. manutencdes preventivas.
Doce de Leite maguinas.
em Saché Produtos Higienizacdo regular dos
Responsavel pela limpeza. | 08/07/2019 | Cozinha | estragamantes | recipientes em que o doce é
da validade. colocado e das mangueiras.
Estoque de

Responsavel pelo 20/07/2019 | Produto Recebimento de Realizar a conferéncia dos

transporte dos produtos. Item errado. | produtos com base nos pedidos.
acabado

Fonte: Os autores (2020)

Como visto no quadro anterior, o Plano de Acéo foi desenvolvido com base

na ferramenta 5W1H, a qual foi indicada no Quadro 1.

Acao

Definido o Plano de Acdo, a proxima fase correspondeu a realizacdo das tarefas
estabelecidas. De acordo com a ordem apresentada, a primeira acdo consistiu na
organizacdo do sistema de coleta de dados, o qual era impreciso e gerava
divergéncias do sistema com a realidade, concomitantemente com o treinamento de
uma parte dos funcionarios, de modo a evitar futuras interferéncias na analise de

dados.

Os dados fornecidos ao sistema da empresa eram reunidos por uma
funcionaria, que os repassava ao sistema. A Folha de Verificagdo, como apontada no
Quadro 1, foi a ferramenta utilizada para coleta de dados. Durante o exercicio, a Folha
de Verificacdo foi composta por quatro colunas com as seguintes informacfes a serem
preenchidas: Cédigo do produto para identificacdo do lote e especificacdo do doce em
saché; classificacdo do retorno do produto em devolugéo ou troca; quantidade de itens
devolvidos ou trocados; e as causas do retorno, onde era descoberto o porqué os
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problemas ocorriam. O Quadro 5 apresenta um exemplo de como eram relatados

estes retornos.

Quadro 5 - Andlise de um dos registros de devolucao/troca que continha os
cinco tipos de doce de leite em saché

Quadro de Andlise de Devolucao/Troca de Produtos

Data: 25/05/2019 Célula: Doce de leite em saché Turno: Tarde
Cddigo Tipo Quantidade Causa
DSS - 30g Troca 172 unidades Fora do Padrdo
DSE - 140 g Troca 36 unidades Erro de Pedido
. Est I(
DSM - 200 ¢ Devolugéo 55 unidades | Lo\ oo antes da
validade
DSM - 200 g Troca 50 unidades Estragam antes da
validade
DSM- 140 g Troca 33 unidades Estragam antes da
validade
DSS - 1200 g Devolucéo 45 unidades Estragam antes da
validade
. E
DSS- 1200 g Troca 20 unidades stragar_n antes da
validade

Fonte: Os autores (2020)

A préxima medida assumida foi destinar um operador e uma funcionéria para
realizarem a coleta real dos produtos que regressaram a empresa, de maneira a
realizar a contabilizacdo correta, registrando os dados em planilhas para futuras
consultas e comparacdes com as informagcdes do sistema. A coleta foi efetuada
semanalmente, por oito semanas, garantindo um controle mais preciso sobre seus

dados.

Logo apds, realizou-se o treinamento e a conscientizacao dos operadores das
maquinas e de todos os envolvidos no processo. O treinamento foi realizado durante
uma reuniao e consistiu em uma explicagcéo dos problemas e suas causas. O resultado

decorrente foi a adequagéo dos dados do sistema com os dados reais dos produtos.

O passo seguinte foi a priorizacdo dos trés principais problemas mais
frequentes na linha de producéo de doce de leite em saché, que eram: problemas com
validade, falta de padronizag&o e o recebimento de item errado. A padronizagéo diz
respeito a auséncia de tamanho e peso adequados, sendo causado por regulagem
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incorreta da maquina ou falha do operador, e era responsavel por 28% das devolucdes

de produtos na linha analisada.

Através da utilizacdo das ferramentas Folha de Verificacdo e Brainstorming
com as pessoas envolvidas no processo, constatou-se que 0s principais fatores
resultantes na falta de padronizacao eram: problema no desenrolar da mangueira, na
regulagem da maquina e a selagem incorreta. Desse modo, estabeleceram-se
algumas acdes para evitar esse problema, tais como: realizacéo do teste da maquina
guanto a regulagem, aumento da frequéncia de manutencdes preventivas no
maquindrio (quinzenal) e o treinamento dos funcionarios para melhor capacitacédo e

entendimento da regulagem das maquinas.

Utilizando-se as mesmas ferramentas, foi constatado que as principais causas
relacionadas a validade dos produtos eram a higienizagao dos recipientes onde o doce
era colocado antes de ir para a mangueira, e a matéria prima ndo atender os limites
especificados de qualidade. Ambas as causas faziam com que o produto estragasse
antes da data prevista de validade, sendo esse defeito responsavel por 41% das
devolucbes de produtos. Descobertas as causas do problema, as acfes postas em
pratica foram a higienizacdo dos recipientes através de um produto especifico
indicado por um especialista, e um maior controle do padrdo de qualidade das
matérias primas. Todas as andlises fisico-quimicas do leite passaram a ser realizadas

segundo o Procedimento Operacional Padrao (POP) estabelecido.

Por fim, o dltimo defeito abordado foi o recebimento do item errado, que
abrange 19% dos itens devolvidos/trocados, dada a existéncia de seis tipos de doce
de leite em saché: saché 30 gramas, saché 1200 gramas, saché 140 gramas enrolado,
saché 140 gramas solto, saché metro 200 gramas e saché metro embalado 200
gramas. As causas para o problema eram a emissao das ordens de servi¢o de forma
errada e o embalo incorreto por parte do operador, em virtude de uma leitura
equivocada da ordem emitida. As acdes tomadas para a resolucdo do problema
consistiram no treinamento dos funcionarios responsaveis para que as ordens sejam
realizadas apenas por um sistema computacional e ndo manualmente, diminuindo
possiveis erros de emissdo, e a verificacdo das embalagens pelos motoristas
responséaveis pela entrega, antes dos abastecimentos das vans, de modo a checar se

os produtos sao de fato os solicitados.
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Verificagao

A etapa apos a realizacdo do plano de acéo é a verificacdo. Observou-se que o erro
ligado a divergéncia no sistema, mostra um aumento de 41% em relacdo aos indices
de exatidao do sistema administrativo da empresa, de maneira que se aproximaram a
93% em relacdo ao numero real de produtos que retornam apés serem vendidos.
Neste caso, os indices anteriores apresentavam em torno de 52% dos dados reais
registrados no sistema. Apesar da continuidade do problema, isso ndo afeta de
maneira expressiva os testes realizados para a melhoria dos produtos. A causa
responséavel pelo problema foi identificada como a falta de capacitacé@o e treinamento
deficitario dos operadores encarregados do processo, assim a partir de mudancas no
guadro de funcionérios antes de cumprir a funcao € necessario realizar capacitacoes

e treinamentos, para que o problema nao retorne.

As ac¢0les tornaram o sistema mais preciso, a partir disso foram abordadas as
principais problematicas relacionadas a devolucéo de produtos. Consequentemente o
problema de validade dos produtos, até entdo principal motivo das devolucdes,

apresentou resultado positivo.

O produto para higienizagdo dos recipientes foi aplicado, e os testes
realizados para verificacdo da qualidade do leite se tornaram mais rigidos. O resultado
obtido foi significativo durante trés meses consecutivos, a partir da reducdo média de
63,4%. A falta de padronizacdo dos produtos em funcdo da regulagem das maquinas
foi o segundo erro abordado. A regulagem das maquinas pode ser classificada como
problema primario, o qual pode ser reduzido, mas nao eliminado completamente, uma
vez que o ajuste € manual e sujeito a falhas. No inicio da produ¢cdo, momento em que
0s ajustes sdo feitos, € aceitavel a ocorréncia de falha humana, entretanto a partir
deste momento a ndo padronizacdo dos sachés ocasionadas pela regulagem torna-
se mais uma vez um problema, o qual também pode ocorrer como resultado do

desgaste dos componentes mecanicos.
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Padronizacao

Na fase padronizacdo foi essencial a participacdo dos operadores envolvidos no
processo estudado, de maneira que se deu importancia a realizacao correta das
atividades determinadas. Definiu-se a fiscaliza¢c&o quinzenal da quantidade e os tipos
de devolugbes/trocas em consequéncia dos treinamentos, capacitacbes e
conscientizacdo, que serdo desenvolvidos semestralmente e/ou quando novos
operadores assumirem a funcdo. A fiscalizagcdo ocorreu por meio de comparagcao
entre os dados apresentados no sistema administrativo da empresa e o numero de
produtos devolvidos/trocados para conferir se 0 manuseio est4 ocorrendo de acordo

com o determinado.

Para que sejam solucionados os principais problemas, foram implementadas
novas ferramentas que solucionam o problema de falta de padronizacdo do doce de
leite em saché para todos os maquinarios. Foram implementados os testes
recomendados para a solucdo do problema no recebimento de itens errados, que se
relaciona a atribuicdo da conferéncia aos responsaveis pela entrega. Tais estratégias
definidas no plano de acdo foram apresentadas aos gestores, que assumiram as

recomendacgdes.

Consideracgoes finais

As coletas de dados, o treinamento e os testes aplicados foram registrados em
planilhas para consultas posteriores. Como ac¢des futuras, recomendou-se que a
segunda fase do método MASP aconteca em todas as linhas. As manutencdes no
maquinario tornaram-se quinzenais e nao mais mensais, o que diminui o problema de
padronizacédo, e ocorre a mudanca de funcionario responsavel pela selagem a cada
guatro horas, de maneira que a repeticdo do trabalho n&o seja motivo para resultar

em erros em consequéncia do cansaco.

Atualizacbes semanais vinculadas a quantos produtos foram
devolvidos/trocados foram implementadas no sistema administrativo. Tais atividades

nao eram desempenhadas anteriormente, sendo que alguns produtos eram
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gueimados e n&o contabilizados da forma que pudesse gerar informacgdes para
melhorias. Para que a qualidade dos produtos e a validade determinada pela empresa

seja cumprida, orientou-se a higiene e a analise da matéria prima principal de forma

rigida e regular em novo POP. A Figura 6 apresenta a qualidade de produtos

devolvidos em relag&o aos produzidos de janeiro a outubro de 2019.
Figura 6 - indice de devolug&o/troca do doce de leite em saché
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Fonte: Os autores (2020)

Como apresenta a Figura 6, nos primeiros meses de 2019 os indices
cresceram, ao invés de diminuir. Porém, é importante ressaltar que o sistema da
empresa, no qual os dados eram baseados, apresentava divergéncia com a realidade
nos primeiros meses do ano. A partir do més de abril/19 o sistema comecou a
apresentar dados compativeis com a realidade de devolucao de produtos. Os calculos
das porcentagens basearam-se na quantidade devolvida em relacdo a quantidade
produzida. Isto fornece, portanto, uma reducdo média de cerca de 35% no indice de
comparagao entre os meses de abril, maio, junho e julho, em relagdo a agosto,
setembro e outubro de 2019, apo6s a implementacdo das acdes deste primeiro ciclo

de melhoria.

CONCLUSAO

Com a implementacéo do primeiro ciclo de melhoria por meio do método MASP, foram

conquistados resultados significativos na eliminacao de perdas na linha de envase de
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saché de doce de leite. Dentre as realizagbes de mar¢o/2019 até outubro/2019,

destacam-se:

e)

f)

g)

h)

Reducao média de cerca de 35% no indice de devolucao e troca. Tendo base
a comparacéo entre os meses de abril, maio, junho e julho, em relagcéo a
agosto, setembro e outubro de 2019. Os célculos das porcentagens

basearam-se na quantidade devolvida em relacdo a quantidade produzida;

Preparacdo e atualizacdo do MASP para novas fases. Com base na
experiéncia da primeira aplicagcao foram atualizadas algumas novas formas
de interacdo da ferramenta para solucionar o problema de devolug¢des/trocas

em todas as linhas de doce de leite;

Estabelecimento de controle e feedbacks semanais. Atualizacdes semanais
vinculadas a quantos produtos foram devolvidos/trocados séo feitas pelo
sistema administrativo, tais atividades nao eram desempenhadas
anteriormente, sendo que alguns produtos eram queimados e néo

contabilizados;

Melhoria na organizacdo e higiene das linhas. Para que a qualidade dos
produtos e a validade determinada pela empresa seja cumprida, foi iniciado
um novo procedimento de higiene e de analise da matéria prima de forma
rigida e regular. Esta acéo resultou em indices de melhorias significativas
durante trés meses subsequentes, com uma reducdo média de 63,4% na
guantidade de itens devolvidos/trocados em decorréncia da deterioracéo
antes do prazo de validade. Serdo gerados novos registros para controle de

indicadores especificos;

Implementacao de programa de manutencdo. As manutencdes no maquinario
foram melhores definidas e tornaram-se quinzenais e ndo mais mensais, 0
que diminui o problema de padronizacdo, e ocorre a mudanca de funcionario
responsavel pela selagem a cada quatro horas, de maneira que a repeticdo
do trabalho ndo seja motivo para resultar em erros em consequéncia do

cansaco.

O projeto da Melhoria Continua, conduzido com auxilio do MASP apresentou

resultados positivos e possibilitou melhorias expressivas. Desta forma, os gestores

autorizaram a realizacdo de novas fases do projeto, revelando sobretudo a
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perspectiva nos avangos da geracao de valores para os ciclos de controle e de gestao

da empresa.
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Resumo: Sistemas geragcdo de energia tém significativo valor para suprir diferentes
setores industriais, principalmente em cenarios de aumento de consumo. As usinas
termoelétricas a gas que operam por meio de ciclos termodindmicos simples ou
combinados, devem ser eficientes para atender a demanda da producao industrial.
Assim, os ciclos combinados sao uma alternativa viavel, pois podem chegar a produzir
cerca de 50% a mais de energia util que os ciclos simples. Deste modo, o objetivo do
trabalho foi o desenvolvimento de um modelo matematico, utilizando o MatLab 2018,
para obter desempenho energético, tendo como base o projeto de referéncia de uma
Usina Termoelétrica (UTE) de recuperacdo de calor operacional. A revisdo da
literatura empregada forneceu o suporte na constru¢cdo do modelo de equacdes dos
ciclos térmicos baseados na 12 Lei da Termodinamica, assim como a aplicacdo da
metodologia de estudo de caso e uso de indicadores de desempenho (KPIs) na
unidade. A UTE avaliada possui 3 conjuntos de ciclos combinados de Brayton e
Organico de Rankine (COR), com regeneracdo de calor, produzindo cerca de 1782
MW de energia. a partir da combustdo de Gas Natural (GN). A execucdo do modelo
demonstrou que planta de ciclo combinado gas-vapor chegou a produzir 1737 MW,
com uma eficiéncia energética de 48%. Os KPIs propostos demostraram que a usina
térmica produz 1 MWh com 38,76 kg de GN, com uma métrica de custo de R$2,8/kg
GN. A receita da empresa por uma hora de producdo de energia chega
aproximadamente a R$ 509.000,00. Os resultados obtidos pelo modelo desenvolvido
em relacdo ao projeto de referéncia da UTE, apresentam erros percentuais da ordem
de 5% para o ciclo Brayton, 1% para o ciclo Rankine e 3% para o ciclo combinado. As
respostas comprovam a viabilidade do modelo matematico construido,
principalmente, em funcdo das hipdteses simplificadoras adotadas no sistema de
producéao.

Palavras-chave: ciclo combinado de Brayton e Rankine. eficiéncia energética.
indicadores de desempenho.

INTRODUCAO

A matriz energética brasileira possui sua base na producdao hidroelétrica (ABRAGET,
2011). De acordo com o Boletim de Monitoramento do Sistema Elétrico, elaborado em
2020, as Usinas Hidroelétricas (UHs) séo responséaveis por 63% de toda a energia
elétrica produzida no Brasil em 2019. As Usinas Termoelétricas (UTEs) sé&o

responsaveis 25%, sendo que 7,8% operam com gas natural (GN).

O estudo realizado pela Empresa de Pesquisa Energética em conjunto com o
Ministério de Minas e Energia (2016-2017) aponta que o consumo de energia elétrica
dos setores comerciais, industriais, rurais e residenciais, em 2016, totalizaram 517
TWh. A mesma pesquisa projeta que em 2021, o consumo vai aumentar quase 2%,
totalizando 613 TWh.
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Neste contexto, nota-se a necessidade de o Brasil aumentar a oferta de
energia elétrica. Uma das solu¢cdes seria ampliar a capacidade instalada das UHs,

porém a maioria dos potenciais hidrelétricos estdo na regidao norte, onde existe

dificuldade para o desenvolvimento de forma adequada. Além disso, nessa regido os i
custos de transmissao de energia sdo muito elevados. Outros fatores importantes séo
0S impactos ambientais e sociais provocados nas construcdes das UHs (ABRAGET,
2011). Uma segunda alternativa para o Brasil seria ampliar a capacidade instalada

das UTEs.

O sistema de geracdo termoelétrica possui inUmeras vantagens, entre eles,
destacam-se, alta flexibilidade operativa, ndo esta sujeito a imprevisibilidade de
existéncia de recursos naturais e nem a mudancas climaticas (TOLMASQUIM, 2016).
Outro ponto positivo é que ao diversificar as fontes de combustiveis, ganha-se
seguranca e confiabilidade para o sistema energético do pais (ROSA, 2007).

As Usinas Termoelétricas operam por ciclos termodinamicos simples ou
combinados. Os ciclos combinados (CCs) chegam a produzir cerca de 50% a mais de
energia que os ciclos simples. Isso porque os CCs recuperam o calor liberado ao final
do primeiro ciclo, enquanto os ciclos simples liberam o calor na atmosfera, sem
aproveitamento (CENGEL; BOLES, 2017), (SAKAR, 2015). Por essa razao a
eficiéncia elétrica de um ciclo simples varia de 25% a 40%, enquanto, um ciclo
combinado chega a ter uma eficiéncia de 60% ou mais. O ciclo combinado &€ composto
por um ciclo de Brayton (CB) e um ciclo organico de Rankine (COR) (MILANI et al.,
2017).

Neste projeto buscou-se realizar uma andlise comparativa de geracdo de
energia entre o modelo desenvolvido e o projeto referéncia, que opera com
recuperacado de calor. As equacdes do modelo matematico sdo desenvolvidas e
solucionadas no MatLab 2018. Deste modo, foram calculadas as taxas de energia das
maquinas térmicas e as eficiéncias dos ciclos de Brayton e Rankine e do ciclo
combinado. Também foi apurado o valor de trés indicadores de desempenho (Key

Performance Indicators - KPIs).
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CICLOS TERMODINAMICOS

Balanco de Energia

O estudo da conservacao de energia enfatiza as mudancas em energia cinética e
potencial e sua relagcdo com o trabalho para diferentes usos nos processos de
transformacdo. Uma forma geral dessa conservacao inclui os efeitos de transferéncia
de calor e as mudancas na energia interna do sistema em ciclo aberto ou fechado
(POTTER; SOMERTON, 2017), (GILES; EVETT; LIU, 2014).

A andlise da energia de sistemas de processos termodindmicos deve ser
considerada e contabilizada usando a 12 da Lei da Termodindmica em unidades
produtivas (CENGEL; BOLES, 2017). Deste modo, a equacédo para um volume de

controle em regime transiente é expressa conforme a Equacéo 1.

dE : : . Vi . 4

—=Q—W+Ems he+ —+g. Zs| — Eme he+ —+g. Z,

dt 2 2 (1)
S e

As variaveis sao:

dE
Eitaxa de variacdo de energia nos limites do sistema,;

Q: taxa de transferéncia de calor;

W: poténcia de eixo;

ms e ne :vazao massica do fluido de trabalho de saida e entrada;
hs e he: entalpia especifica do fluido de trabalho de saida e entrada;
Vs e Ve: velocidade do fluido de trabalho de saida e entrada;

g: aceleracdo da gravidade;

Ze e Zs: nivel de relacao entre um referencial e a entrada e saida de um fluido

no sistema.

As transformacdes de energia ocorrem nas maquinas témicas, por meio de
ciclos termodinamicos como os de Carnot, Diesel, Brayton e Rankine (TORO; LIOR,
2016).
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Ciclo de Brayton

O ciclo de Brayton (CB) funciona em sistemas de compressao e expansao, acoplados

a um eixo em rotagao (GILES; EVETT; LIU, 2014). O ciclo inicia com a entrada de ar
atmosférico no compressor, por processo isentropico. Em seguida o ar atmosférico é
levado para a camara de combustdo, onde ocorre a reacdo de queima a pressao
constante junto ao combustivel. Os gases de exaustdo aquecidos seguem para a

turbina, onde sdo expandidos isentropicamente (SAHKAR, 2015).

O ciclo de Brayton opera em configuracdes de ciclo aberto ou fechado, sendo
classificado como aberto quando os gases da turbina s&o liberados na atmosfera, sem
aproveitamento de energia (CENGEL; BOLES, 2017), (KENNEDY et al, 2019).

Os modelos fechados, diferentes do aberto, recuperam a energia contida nos
gases de exaustdo. ApGs serem liberados os gases da turbina sédo resfriados a
presséo constante por um trocador de calor. Em seguida sao injetados no compressor,
fechando o ciclo. (POTTER; SOMERTON, 2017).

A eficiéncia termodinamica de um ciclo de turbina a gas depende da razdo de

presséo e do calor especifico do fluido operante (MISHRA; KUMAR, 2018).

A andlise de desempenho energético do sistema tem que levar em
consideracdo as ineficiéncias das maquinas térmicas e as perdas de pressdo e

temperatura que ocorrem no percurso do fluido. (GOMEZ et al, 2014).

Ciclo organico de Rankine

O Ciclo Organico de Rankine (COR) é ideal para plantas de geracdo de energia a
vapor (GAO et al, 2019). O ciclo inicia quando a agua, como liquido saturado, é
bombeada e comprimida isentropicamente para o boiler. Com isso, a temperatura da
agua aumenta e o volume especifico do fluido diminui. Em sequéncia, o boiler aquece
a agua a pressao constante produzindo vapor superaquecido. Depois o fluido segue
para turbina e por expansao isentropica gera energia mecanica. Nesse processo a

temperatura e pressao do vapor diminuem, formando uma mistura de liquido e vapor.
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A mistura é resfriada no condensador transformando-a em liquido saturado. No
fechamento do ciclo a agua € enviada para a bomba (TARLECKI; LIOR; ZANG, 2006).

A eficiéncia do COR depende dos equipamentos instalados no sistema porque

0s processos de geracdo de energia a vapor podem ser irreversiveis em VAarios
componentes (SAHKAR, 2015).

O fluido operante do COR perde calor em razdo do fluxo de diversos
componentes que interferem na eficiéncia da transferéncia térmica na expansao e na
vaporizacao da agua. Por consequéncia, mais calor deve ser adicionado ao fluido para
compensar as perdas (SHEYKHLOU, 2016).

Ciclo combinado

O ciclo combinado (CC) de Brayton e organico de Rankine geralmente envolve uma
planta de geragéo de energia movida a um ciclo a gas e um ciclo a vapor. O ciclo de
interesse € movido por uma turbina a gas (GT), ciclo de Brayton, e uma turbina a vapor
(low pressure, LP, ou high pressure, HP), ciclo Organico de Rankine. O ciclo gas-vapor
apresenta eficiencias termodinamicas maiores que as eficiencias dos ciclos
separados, e por essa razdo € alvo de pesquisas que procuram obter melhores
configuracdes de projeto (MISHRA; KUMAR, 2018).

Os projetos podem ser melhorados regenerando os gases de exaustdo
superaquecidos da turbina a gas como fonte de energia em outros ciclos, como os
ciclos a vapor. Neste caso, a energia dos gases de exaustdo é recuperada por um
trocador de calor (boiler). Em geral é necesséario mais de uma turbina a gas para suprir
a demanda de energia do boiler (SHEYKHLOU, 2016).

Os ciclos combinados de gas-vapor sdo empreendimentos economicamente
atrativos, principalmente porque aumentam a eficiéncia sem elevar 0s custos
(TAFONE et al, 2020). As eficiéncias termodinamicas reportadas para os CC podem
chegar a mais de 60% como resultado da conversdo (CENGEL; BOLES, 2017).
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METODOLOGIA

A metodologia empregada consiste na Revisdo da Literatura (RL) com posterior
aplicacdo dos resultados da pesquisa em modelo de estudo de caso da usina
termoelétrica de ciclo combinado. A RL forneceu dados para andlise dos sistemas

termodindmicos de geracdo de energia e construcdo do modelo matemaético.

O modelo matemético segue uma légica definida conforme apresentado na

Figura 1 com as etapas desenvolvidas.

Figura 1 - Fluxograma de massa e energia do sistema HRSG

" N Vazdo e Calculo d
Vazao e Vazaoe Entalpia da a cu.o e
Entalpia Entalpia Agua liquida energia das
do GN do Ar R Turbinas a vapor
¥ v
Célculo do Célculo do Vazdo e
Sistema de trabalho da Eptalpia da
Compressio Condensador Agua liquida
¥ v
Calculo da Célculo do
» Energia do trabalho da <
Combustor Bomba
l [
v v
. Vazao e
Calculod ) .
Era;ecru i: dz Gases de Calculo da Entalpia da
Turbinga 2 gas Exaustdo Energia do Boiler Agua
liquida

Fonte: Autores (2020)

Descricao do sistema de recuperacao de calor

A modelagem termodinamica desenvolvida para o sistema de geracao de energia da
UTE a gas natural (GN), considera o ciclo de cogeracdo de energia dos ciclos

combinados de Brayton e Rankine, Figura 2.

O processo de geragao de energia no ciclo de Brayton opera com injecao de
ar atmosférico e gas natural na camara de combustdo. O ar previamente comprimido

gera a reacdo de queima junto ao gas natural. Os gases de exaustdo aquecidos
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seguem para a turbina a gas (GT), acoplada ao sistema de eixo Unico (single shaft),

gue produz energia.

Desse modo, o projeto da UTE na configuracdo Heat Recover Steam Gas

(HRSG) é responséavel por recuperar os gases de exaustdo aquecidos da GT e ety
transforma-los em fonte de energia para alimentar duas turbinas, a de alta e a de baixa

pressao.

O fluxograma de processo é apresentado na Figura 2, com o0s ciclos

termodinamicos e as correntes de processos identificadas.

Figura 2 - Diagrama de processo do sistema HRSG

Ciclo Brayton

GAS NATURA Ciclo Rankine

Turbina de alta e baixa pressao Wap e Wbp)

e u ;
§ 0 &E f"?

! MA [ MM | Boiler (Qbl)
| n ‘ WWW || WV Bomba (Wbo),
"_I_

HRSG

! Combustor (Qcb)

7 :

(pop) Jopesuspuon

Compressor (Wcep)~

Turbina a vapor (Wgt)(

Fonte: Autores (2020)

Hipoteses do modelo termodinamico

O desenvolvimento do modelo matematico considerou um conjunto de premissas para

analise energética da UTE.

As maquinas operam em fluxo constante;
A operacao possui regime estacionario;

As parcelas de energias cinéticas e potenciais (Equagdo 1) séo
negligenciadas em razao da elevada energia de entalpia de combustéo;

Os componentes dos sistemas séo adiabaticos;
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7

O ar atmosférico é tratado como um gas ideal (21% oxigénio e 79%
nitrogénio);

As condicdes ambientes de temperatura e pressdo sdo, respectivamente:
26,9°C e 1 bar

O Condensador satura perfeitamente o liquido:
Tg = TlO (2)

As perdas de carga no fluxo séo desprezadas em virtude da elevada energia

de combustdo do gas natural. Assim, sao identificas as pressfes pontuais no sistema:
Py =P3; P = Piy; Ps= Pg; Py= Py ©)
O principio de conservacao de massa pode ser escrito em funcdo de cada
corrente de entrada (e) e saida (s) do sistema ou subsistema.

S e

(4)

Onde, m, € o fluxo de massa das correntes de saida e 1, fluxo de entrada.

Os fluxos de massa para cada corrente do ciclo sdo desenvolvidos para 0s

conjuntos das Equacdes 5.

my = my; Mg = Me; My + Mg = Mo; Mg = Myg; Myg = Myq; My = My )
Balanco energético do sistema

A avaliacdo de energia do sistema consiste na aplicacdo da 12 da Termodinamica

considerando o fluxo de massa e energia integrado para o CB, COR e o CC.

Na fase inicial do ciclo de Brayton é considerada a razao de pressdo de um
compressor (rp) para célculo da pressdo da camara de combustédo (P,) em relacdo a

pressdo atmosférica (P;), como mostra a Equagéo 6.

P
T, = P—Z - P, = Py, (6)

1

Na Figura 2, o processo 1—2 consiste em uma compressao adiabatica

reversivel (isentropica). Deste modo, a temperatura e pressao de entrada (T, e P;) e
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de saida (T, e P,) do compressor € expressa conforme as relacdes representadas na

Equacéo 7.

k
k

@) =(2)" 1, = @)

T; Py

Onde k é coeficiente de compressao adiabatica do ar atmosférico.

No compressor ndo ha transferéncia de calor (Q'Cp = 0). Logo, a aplicacdo da
1° Lei da Termodinamica (Equagédo 1) é simplificada para a Equacéo 8. Os valores de
temperatura e presséo das correntes sdo encontrados atraves das Equacbes 6 e 7 e

as entalpias no software de simulacdo de processo COCO. Na turbina do ciclo
Brayton os gases de combustédo sofrem uma expansao adiabatica (Q'gt = 0). As taxas

de trabalho do compressor, W,, , e da turbina, Wgt , Sao, respectivamente, definidas

pelas Equagdes 8 e 9.
VVCP == mzhz - Thlhl (8)

Wgt & Th4h.4 - mghg (9)

A dificuldade de realizar a estequeometria da reacdo no combustor, induz a
aplicacao do balanco de massa e energia (Equacao 10). O combustor realiza a queima
do gas natural & pressdo constante, portanto Q. = 0. A taxa de calor adicionada
ao sistema é expressa pela Equacéo 11, considerando o Poder Calorifico Inferior do

gas natural (PCign).

ThgnPClgn = m3h3 — mzhz - (10)

ch = mzhz — myh, > ch = mgnPCIgn (11

Uma das principais finalidades de projeto é determinar a eficiéncia do ciclo da
turbina gas, conforme a Equacéo 12. A eficiéncia do ciclo é definida pela razao entre

a taxa de trabalho liquida gerada e a taxa de calor fornecida ao ciclo de Brayton.

Wgt - Vch (12)
ch

Np =
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O ciclo organico de Rankine recupera o calor liberado pela turbina a gas do
sistema Brayton, através do sistema HRSG. O boiler transforma o calor em energia

para duas turbinas a vapor, uma de alta pressao e outra de baixa pressao.

Nesse ciclo as turbinas de alta e baixa pressao realizam uma expansao

adiabatica, portando respectivamente, Q,, = 0e Qp, = 0. A bomba fornece energia

mecanica na forma de trabalho ao fluido, sem transferéncia de calor (Q,, = 0). Deste
modo, a aplicagdo da Equacdo 1 nas maquinas térmica de fluxo sédo obtidas pelas
Equacbes 13, 14 e 15. Elas representam, respectivamente, as taxas de energia nas

turbinas de alta e baixa pressao e na bomba.

Wap = tehe — Mshs

(13)
Wbp = tghg — (Mghg + Mm;h;)

(14)
Wbo =My hy — Myohy

(15)

O boiler e condensador, respectivamente, adicionam e rejeitam calor a
pressdo constante. Desta forma, os equipamentos néo realizam trabalho ( W, =
0eW,; =0). Logo, de acordo com a Equagdo 1 que é base do modelo das taxas de

calor, sdo formuladas as Equacgdes 16 e 17.

le = Myphip — Myhy (16)

ch = myohyo — Moho (17)
A eficiéncia do ciclo de turbina a vapor € definido pela razao entre a taxa de
trabalho liquido gerado e a taxa de calor fornecida ao COR (Equacéo 18).
_ ( Wap + Wbp ) — Wbo (18)
Qca + Qu

nTCL

A eficiéncia do ciclo combinado gas-valor, com recuperacéao de calor, pode
ser dada pela Equacdo 19 que representa a taxa de trabalho liquido do sistema de

producdo e a taxa de calor fornecida ao sistema termodinamico.

_ (Wgt +Wap +Wbp ) - (M/cp +Wbo ) (19)
Qb + Qca +  CQu

r’CC
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ESTUDO DE CASO - AVALIACAO ENERGETICA DA UTE

Dados operacionais

A Usina Termoelétrica, utilizada como modelo de referéncia, consiste em um
complexo industrial destinado a producao de energia elétrica. A UTE opera em ciclo
combinados por meio de processos termodinamicos com combustéo de gas natural e

recuperacao de calor.

A capacidade de poténcia, da UTE, é 1782,5 MW com trés conjuntos de
turbinas combinadas Brayton e Rankine. Os ciclos utilizam como combustivel o gas
natural que é recebido na estacdo de medicdo e controle. As condicdes operacionais

do sistema de gas combustivel operam em regime estacionario.
— Presséo de entrada do gas natural: 50 barabs
— Presséo de saida do gas natural: 32 baraps
— Fluxo de operacéao: 211,7 t/h
— Temperatura de gas: 26,9° C

Na Tabela 1 séo apresentados os dados técnicos de projeto da empresa para

avaliacdo comparativa do modelo.
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Tabela 1 - Parametros operacionais do modelo de UTE de referéncia

Itemde Projeto Parametro de 3 turbinas Valor Unidade
Geragdo Bruta 1.782,50 MW
Energia Elétrica Consumo Interno 60 MW
Ceracdo Liquida 1.722,50 MW mamEmaas
Eficiéncia Bruta 60,22% -
Eficiéncia Liquida 58,20% -
Desempenho Taxa Bruta de Energia 5.978 kJ/kWh
E:ﬁg%;q“ \dade 6.186 KI/kWh
Fluxo de Gas Natural 2165 t/h
@ PCI 49.215 ki/kg 278.309 Nmé/h
Combustivel 6,68 MM Nm>/dia
Fluxo de operacéo 2117 t/h
Temperatura 26,9 °C
\C/zzrﬁsu‘let;ases de 9.057,80 th
Gases de Combustéo
Temperatura na
Chaminé ~89 <
Consumo de Agua |UTE 10,6 mé/h
NOX 50 mg/Nm*@ 15%0,
Emissdo Atmosférica ' CO 15 mg/Nm*@ 15%0,
GEE 0,334 tCO,eq/MWh

Fonte: Isentron (2019)

As variaveis operacionais dos ciclos termodinamicos fornecidos pela empresa
sédo apresentadas na Tabela 2. Os valores de entalpia das correntes foram obtidos
por meio do software COCO Simulator, com as respectivas condi¢cdes operacionais.
Nos pontos 1 e 2, 0 gas operante € o ar atmosférico. Nos pontos 4 e 12, os gases de
exaustdo do combustor e do boiler séo o diéxido de carbono (CO2) e 0 gas oxigénio
(O2). Nos demais pontos, de 5 a 11, o fluido operante é agua (H20) em forma liquida

ou de vapor.

Na analise foi utilizada a razdo de compressdo do estudo de Sheykhlou
(2016), que especifica que a maior eficiéncia termal do CC gas-vapor é quando razao
de presséo esta préoxima de dez. Desta forma, para a analise do sistema foi utilizada

em condicdo operacional r, = 10 (razéo de compressao) e k = 1,401 (coeficiente de

T compressédo adiabética do ar atmosférico).
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Tabela 2 - Varidveis operacionais dos ciclos termodinamicos de 1 trem de turbinas

Fluido operacional | Fluxo Massico i
Corrente de processo ul p. : X : Pressdo P (bar) Temperatura Sl
no ciclo m (t/h) T(2C) h (kJ/kG)

1 L. 2947,1 1 26,9 1,64
Ar atmosférico
2 2947,1 5 42,64 16,6

3 Gases de 3019,3 * * 1193,07

4 Combustao 2214,1 1,01 657 673,43
5 289,2 174 580 3508,09
6 287,1 45 367,4 3125,61
7 Vapor de Agua 335,2 40 580 3628,93
8 40 49 285,83 3035,59

9 377,1 0,21 52,9 221,46

Vapor de Agua e
10 381,1 0,21 52,9 221,46
condensado
11 Agua Liquido 381,1 9 52,9 222,21
Gases de
12 . 2214,1 1,01 89 56,04
Combustao

Os dados da Tabela 2 foram ajustados a fim de satisfazer as premissas do
fluxo massico, temperaturas e pressdes (conjunto de Equacgdes 2, 3 e 5). Ainda na
fase de analise, foi adotada as premissas de Mishra e Kuma (2018) que estabelece a

faixa de eficiéncia das maquinas térmicas de 60%-90%. Deste modo foi utilizado o

(*) Informacé&o ndo disponibilizada pela empresa
Fonte: Isentron (2019)

valor 80% para efeito de modelo de calculo.

A solucdo do conjunto de equacdes da secdo 3.3, Balanco energético do
sistema, determinam as taxas de trabalho e calor do sistema. Além das eficiéncias
dos ciclos individuais de Brayton e organico de Rankine e do ciclo combinado. As

equacBes foram simuladas e resolvidas no MatLab 2018 e os resultados séo

apresentadas na Tabela 3.
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Tabela 3 - Resultados da analise do Ciclo Combinado

Trabalho consumida pelo compressor (MW) 45,91
Calor adicionado pelo combustor (MW) 2.368,82
Trabalho produzido pela turbina a gds (MW) 1.062,47
Taxa de trabalho produzido pelo ciclo de Brayton(MW) 1.016,55
Eficiéncia do ciclo de Brayton (%) 43% CEELEEE
Taxa de trabalho produzida pela turbina a alta presséo (MW) 78,53
Taxa de trabalho produzida pela turbina a baixa presséo (MW) 642,25
Calor retirado pelo condensador (MW) 0,00
Taxa de trabalho consumida pela bomba (MW) 0,12
Taxa de calor relativa do boiler (MW) 1.011,39
Taxa de trabalho produzido pelo ciclo de Rankine (MW) 720,67
Eficiéncia do ciclo de Rankine (%) 58%
Taxa de trabalho produzida pelo ciclo combinado (MW) 1.737,22
Eficiéncia do ciclo combinado (%) 48%

Fonte: Autores (2020)

Convém ressaltar, que os dados do projeto referéncia sdo de 3 trens de
turbinas combinadas, assim as taxas de energia do modelo foram multiplicadas por
trés. Na Tabela 4, os valores das diferencas dos erros absolutos para cada

equipamento nos ciclos sdo indicados para anélise de desempenho.

Tabela 4 - Resultados da comparacao de taxas de energia das turbinas

Modelo. Projeto Real | Erro Percentuais (Ag)
Desenvolvido
Turbina a gds (MW) 1.016,55 1069,5 5%
Turbina alta pressdo (MW) 78,53 89,125 e
Turbina baixa pressdo (MW) 642,25 623,875
Energia total produzida (MW) 1.737,22 1782,5 3%

Fonte: Autores (2020)

Analise de resultados e discussao

A analise de desempenho energético financeiro das unidades foi avaliada por meio
das métricas de Key Performance Indicators (KPIs). Segundo Biachinili (2016), em
plantas industrias KPIs sdo amplamente utilizados para entender o sistema, além de
servir de métrica para comparacdo de desempenho de sistemas de producdo de

energia.

Para investigar o desempenho do sistema foram definidos trés KPIs. O
primeiro indicador determina a quantidade de gas natural consumido por unidade de

energia produzida. O segundo representa a métrica de custo que expressa o valor
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financeiro em quantidade de reais do consumo de gas natural por unidade de
massa/tempo e a terceira métrica representa a quantidade de reais na venda de

energia no mercado nacional em relacéo a producéo de unidade de energia, durante

uma hora.

Mgnyv[Kg ]

KPI = :
Wtotal [MW]

=3876 .= (20)

No boletim mensal de acompanhamento da indastria de gas natural, edicdo
de 2019, o preco comercial médio praticado do gas natural para o setor termoelétrico
€ de R$2,15/m3 A massa especifica do gas natural em condicdo padrdo é
0,7666 kg/m?> Desta forma o preco do gas natural por kg € de R$ 2,8 e o custo de
producdo de 1 MWh é de R$108,52. O KPI representa o custo da empresa com a

compra do gas natural, durante uma hora.

KPI = Preco de compra do GN [ ] ] [ ] R$ 202.650,13 [ g*h] (22)

kg/h

De acordo com a Equacado 21, é possivel concluir que a empresa tem um
custo de R$ 145.908.093,6 por més com a compra de gas natural. Segundo o Centro
de Comercializacdo de Energia Elétrica (CCEE), em 2020, o preco de liquidacéo das
diferencas (PDL) médio é de R$ 293 /MW h. O KPI demostra a receita da empresa por

MW h produzido, em uma hora.

| * Weoear [MWR] = R$ 509.005,46

KPI = Prego de venda da Energia [M};fh [MWh

|22
O resultado da Equacédo 22 demonstra que a empresa tem uma receita mensal
de R$366.483.931,2 com a venda de energia. Deste modo, a empresa fatura o
montante de R$ 220.575.837,6 mensais, excluido os custos OPEX (operacionais de
manutengcdo, mao de obra, equipamentos) dentre outros custos inerentes da

producao.

CONCLUSAO

Neste artigo, foi realizado um estudo dos sistemas de geragao de energia de um ciclo
combinado de Brayton e Orgéanico de Rankine com a investigacao das operacfes das

maquinas de fluxo considerando a 1° lei da Termodinamica. O modelo matematico foi
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desenvolvido com o propoésito de encontrar a eficiéncia do sistema, a energia liquida
produzida e indicadores de desempenho, aplicado a uma UTE operacional de

referéncia para efeitos de comparacao.

Os resultados demonstraram ser satisfatérios em relagdo aos célculos dos
parametros energéticos obtidos pelo modelo com producédo de energia para a turbina
a gas de 1.016,55 MW, organico de Rankine com mais 720,79 MW, devido a
recuperacdo de calor dos gases de exaustdo do ciclo Brayton. A energia total

produzida foi de 1.737,34 MW para o ciclo gas-vapor com uma eficiéncia de 48%.

Os erros percentuais do modelo desenvolvido em relacdo ao projeto de
referéncia foram de 5% para o ciclo a gas, 1% para o ciclo a vapor e 3% para o ciclo

combinado, o que demonstra viabilidade apesar das simplificacées adotadas.

Os erros percentuais gerados da andlise comparativa entre o projeto de
referéncia e o modelo desenvolvido demostram assim validagdo das equacoes, visto

gue foi considerado uma eficiéncia de 80% para todas as maquinas térmicas.

Na analise simplificada de desempenho do projeto apenas com foco no OPEX
de insumo o KPI proposto demonstra uma efetividade financeira. O custo do gas
natural para produzir 1 MWh é de R$ 108,52, chegando a um custo de R$ 202.650,13
por hora e R$145.908.093,6 mensais. A venda do MWh gera uma receita de
R$ 509.005,46 por hora e R$ 366.483.931,2 mensais. Portanto, o lucro da empresa

pode chegar a R$ 220.575.837,6 mensais conforme o método adotado.
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CAPITULO 10

Resumo: A cadeia de suprimentos, especialmente a logistica, € uma grande
contribuidora para aumento das emissdes de dioxido de carbono (CO3), principal gas
responsavel pelo aumento das emissdes de gases de efeito estufa (GEE), que
acarreta as mudancas climaticas. Além disso, suas atividades contribuem
expressivamente para o esgotamento dos recursos naturais. Nesse sentido, esse
estudo busca incorporar os conceitos de Producdo mais Limpa, P+L, nas operacdes
logisticas para minimizar seus impactos negativos, por meio de revisao bibliogréfica.
Os resultados indicam que € possivel tornar as operacdes logisticas mais sustentaveis
por meio da P+L através de técnicas como boa manutencdo do ambiente
(housekeeping), mudanca do material de entrada, melhoramento do controle de
processo, modificacdo nos equipamentos, mudangas tecnoldgicas, processo de
recuperacao e/ou reutilizacdo, producao util de subprodutos e modificacéo do produto.

Palavras-chave: Producdo mais limpa. Cadeia de suprimentos. Operacdes logisticas.

Abstract: Supply chain, especially logistic, is a major contributor to increased emission
of carbon dioxide (CO2), the main gas responsible to increase of emissions
greenhouse gases (GHG), which causes climate change. Moreover, its activities
contribute expressively to the depletion naturals resources. In this sense, this study
seeks to incorporate the concepts of Cleaner Production, P + L, in logistics operations
to minimize their negative impacts, through bibliographic review. The results indicate
that it is possible to make logistics operations more sustainable through P + L through
techniques such as good maintenance of the environment (housekeeping), change of
input material, improvement of process control, modification of equipment,
technological changes, process recovery and / or reuse, useful production of by-
products and product modification

Keywords: Cleaner production, Supply chain, Logistic operations.

INTRODUCAO

As etapas da cadeia de suprimentos, com grande destaque a logistica, sdo uma das
principais fontes de carbono, originarias das a¢des humanas no meio ambiente,
acarretando o aquecimento global, e, consequentemente, as mudancas climaticas
(AHMED e SARKAR, 2018). Isso porque durante o desenvolvimento de suas
atividades ha uma grande emissdo de dioxido de carbono (CO32), principal gas
responsével pelo aumento das emissdes de gases de efeito estufa (GEE). Além disso,
essas atividades contribuem para o esgotamento dos recursos naturais (VIDOVA et
al., 2012).
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Dessa forma, torna-se fundamental que poder publico, empresas, clientes e
sociedade busquem estratégias de reducdo desses impactos (AHMED e SARKAR,

2018). Entretanto, lidar com esse problema € um grande desafio e, portanto, deve-se

ter cuidado ao tomar decisOes relacionadas ao aspecto ambiental (LEE, 2011).

Nesse sentido, as partes interessadas devem reforcar seus empenhos para
descarbonizar suas operacdes. Portanto, precisam projetar modelos sustentaveis de
cadeia de suprimentos que gerenciem o fluxo de matérias-primas e
producao/distribuicdo/coleta de produtos para minimizar os fatores que podem
contribuir para o aquecimento global (AHMED e SARKAR, 2018; CSCMP, 2020).

Assim, torna-se cada vez mais crescente o interesse em incorporar 0S
conceitos de producdo mais limpa, conhecida pela sigla P+L, para solucionar, ou pelo
menos minimizar, os impactos da cadeia de suprimentos no meio ambiente
(PRODUCTION, [s.d.]).

Especificamente em relacéo a logistica, pesquisas recentes na area de fontes
alternativas de energia, por exemplo, foram estimuladas por uma combinacdo de
problemas complexos, como reservas decrescentes de combustiveis fosseis,
aumento da volatilidade dos precos do petrdleo e danos ambientais crescentes
causados pela industrializacdo e uso de combustiveis fosseis e seus resultantes nas
emissbes de GEE (WOO et al., 2016).

Nesse sentido, este artigo tem como propdésito investigar a aplicacdo da P+L
no ambito das operacdes logisticas (OL), por meio de revisao bibliogréafica narrativa.
Cabe destacar que esta pesquisa se insere no contexto dos Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel (ODSs), da Agenda 2030 para o Desenvolvimento
Sustentavel (Voituriez et al., 2017), mais especificamente aos Objetivo 7, energias
renovaveis, Objetivo 12, producdo e consumo sustentaveis, e Objetivo 13, combate

as mudancas climéticas.

Servindo aos seus objetivos, além dessa secao introdutoria, este artigo encontra-se
assim estruturado. A Secado 2 descreve o0s principais conceitos de P+L. A Secéo 3
aborda sobre as etapas das OL. A Secédo 4 apresenta a integracao de técnicas da P+L

com as OL. E, por fim, na Secao 5, contém as considerac¢des finais.
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PRODUCAO MAIS LIMPA

A P+L corresponde a aplicacdo de uma estratégia técnica, econémica e ambiental
integrada a processos, produtos e servicos, a fim de aumentar a eficiéncia nouso de
recursos como matérias-primas, agua e energia, a partir da ndo geragdo, minimizacao

ou reciclagem de residuos e minimizacdo de emissdes (CNTL, 2003).

Segundo IVAM (2008), P+L é uma abordagem que visa reduzir os impactos
ao meio ambiente, a salde publica e a seguranca dos produtos, levando em
consideracao todas as fases do processo de manufatura ou do ciclo de vida do
produto, desde a extracdo de matérias-primas, passando pela fabricacao e uso, até o

descarte final do produto.

Como consequéncia de aprimorar a forma de utilizacdo dos recursos, a P+L
minimiza também os custos do processo, produto e servico gerando: (i) aumento da
lucratividade; (ii) aumento de eficiéncia e competitividade; (iii) diminuicdo dos riscos
de acidentes ambientais; (iv) melhoria das condi¢cdes de saude e de seguranca do
trabalhador; (v) melhoria da imagem da empresa junto a consumidores, fornecedores,
poder publico, mercado e comunidades; (vi) ampliagdo de suas perspectivas de
atuacdo no mercado interno e externo; (vi) aumento do acesso a linhas de
financiamento; (viii) melhoria do relacionamento com os 6rgdos ambientais e a
sociedade, entre outros (HORA et al., 2008).

Para obter um sistema de producédo e uma oferta de servico eficiente e mais
limpo s&o necessarios cumprir com trés objetivos, que s&o: (i) aumentar a
competitividade por meio da otimizacdo do uso de matéria-prima e reducdo do
consumo de agua e energia; (i) promover a protecdo ambiental e minimizar o impacto
adverso da industria no ambiente natural; e (iii) contribuir com o aprimoramento social,
fornecendo empregos e protegendo o bem-estar dos trabalhadores, produzindo mais
bens com menos recursos, com efeitos negativos minimos sobre as pessoas e 0 meio
ambiente (VARGAS et al., 2019).

As abordagens para uma P+L podem ser agrupadas em trés categorias, que
séo: (i) reducéo de residuos na fonte; (ii) reciclagem de residuos; e (iii) uso de recursos
renovaveis (RADONJI, 2009). Sua implantacao abrange desde técnicas e tecnologias

simples e de baixo custo até técnicas mais complexas e caras, sendo representada
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por elementos gerenciais e técnicos comuns (TEREFE et al., 2015), como

apresentado na Figura 1.

Figura 1- Técnicas para gerar producdo mais limpa.
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Fonte: Adaptado de UNIDO-UNEP (2010) e CGPC (2016).

De maneira complementar, realiza-se uma descricAo de cada um dos

elementos gerenciais e técnicos identificados na Figura 1, conforme segue:

— Boa manutencdo do ambiente (housekeeping) corresponde a medidas
apropriadas para evitar perdas que ocorrem devido a vazamentos e
derramamentos de agua ou residuos (GCPC, 2016; AJl et al., 2018);

— Modificagdo de materiais aplica-se a substituicdo de insumos perigosos ou
Nao renovaveis por materiais menos perigosos ou renovaveis, materiais
auxiliares com vida util longa ou material com processo de purificacdo (HORA
et al., 2008; UNIDO-UNEP, 2010);

— Melhoramento do controle de processo busca modificar os procedimentos de
trabalho, instru¢cées da maquina e manutencao de registros de processos para
operar com maior eficiéncia, minimizar o consumo de recursos e reduzir a
geracdo de residuos e emissbes (UNIDO-UNEP, 2010; GCPC, 2016;
VARGAS et al., 2019);

— Modificagdo nos equipamentos inclui alteragées no equipamento existente,
exigindo a execuc¢do dos processos com maior eficiéncia e menores taxas de
geracgdo de residuos e emissfes (UNIDO-UNEP, 2010; GCPC, 2016);
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— Mudancas tecnoldgicas requerem substituicdo da tecnologia e sequéncia de
processamento para minimizar as taxas de geragdo de residuos e emissdes
durante a producédo (UNIDO-UNEP, 2010);

— Processo de recuperacéao e/ou reutilizacao sugere a reutilizacdo dos materiais
desperdicados em um mesmo processo ou em outro processo dentro da
empresa (UNIDO-UNEP, 2010);

— Producdo util de subprodutos é a transformacéao de residuos descartados em
materiais que podem ser reutilizados ou reciclados fora da empresa (UNIDO-
UNEP, 2010);

— Modificacdo do produto requer a alteracdo de suas caracteristicas para
minimizar seus impactos ambientais, como exemplos préaticas de ecodesign,
extensdo do tempo de vida do produto e embalagens com materiais
ambientalmente amigavel (Hora et al., 2008; UNIDO-UNEP, 2010).

OPERACOES LOGISTICAS

A conexdo entre logistica e meio ambiente esta incorporada na forma como 0s
recursos sdo usados para gerar materiais desejados ou como 0s poluentes sao
produzidos durante cada etapa do processo integrado da cadeia de suprimentos,
fazendo com que o gerenciamento adequado e a conscientizacdo das implicagoes
ambientais das OL possam reduzir significativamente seus impactos negativos
(VIDOVA et al., 2012).

Logistica é a parte do gerenciamento da cadeia de suprimentos que tem a
funcéo de planejar, implementar e controlar de maneira eficiente e eficaz o fluxo direto
e reverso, armazenamento de bens, servigos e informagdes entre o ponto de origem

e 0 ponto de consumo, a fim de atender as necessidades dos clientes (CSCMP, 2020).

As principais atividades sdo transporte de mercadorias, armazenamento,
gerenciamento de estoque, manuseio de materiais, embalagem e manutencdo de
informacgdes (MCKINNON e PIECYK, 2012), conforme descrito a seguir:

— Transporte agrega valor de lugar (BALLOU, 2015);
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— Armazenamento refere-se a administracdo do espaco necessario para manter
estoques (BALLOU, 2015);

— Gestao de estoque agrega valor de tempo e atua em qualquer estagio da

cadeia de suprimentos. Isso inclui produtos acabados, sub montagens,

componentes e matérias-primas (BALLOU, 2015);

— Manuseio de materiais € a movimentacdo do produto, definido pela
transferéncia de mercadoria do ponto de recebimento, no depdsito, até o local

de armazenagem e até o ponto de despacho (BALLOU, 2015);

— Embalagem é um sistema coordenado de preparacdo de mercadorias para
manuseio, transporte, distribuicdo, armazenamento, varejo, consumo e

recuperacao, reutilizagdo ou descarte (SAGHIR, 2004);

— A manutencao de informacao é uma abordagem que pode ser aplicada para
garantir a seguranca e a confiabilidade dos sistemas técnicos e para diminuir

0 custo de operacédo ao longo da vida do sistema (KARIM et al., 2009).

Como todas as atividades produtivas, as OL afetam o meio ambiente,

conforme exemplos apresentados no Quadro 1.
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Quadro 1 — Formas da operacéo logistica afetar o meio ambiente.

Transporte

Armazenamento

Gestao de estoque

Manuseio de materiais

Embalagem

Manutencio de informacao

*Emissdo de gases do efeito
estufa, poluicdo sonora;
*Possiveis perdas ou
vazamentos de carga ou
dejetos dos veiculos;

*Uso de recursos (materiais),
de energia e do solo para
construcdo e manutencdo da
infraestrutura; fabricacdo de
veiculos; uso de dgua para
lavagem dos veiculos e do
espaco que ocupa nas docas
*Consumo de combustiveis
fosseis para operacdo de
veiculos;

*O consumo e descarte de
pecas durante a manutencao.
incluindo lubrificantes

*Distancia do armazém para
fontes de cursos de agua;
*Area apropriada de drenagem;

*Condicdes de temperatura,
umidade, luminosidade e
ventilagdo;

*Emissdes de GEE podem ser
geradas a partir da delimitacdo
do espaco do armazém, que
determina o uso de energia para
iluminagdo, aquecimento e
refrigeracdo, equipamento de
manuseio de material fixo e
movel

*Tipo de movimentacdio e
disposicdo internas:
+Sinalizacdo adequada;

*Separacdo que facilite a
movimentacio

*Materiais transferidos,
armazenados. consumidos,
produzidos, embalados ou
vendidos

*Preparo do trabalhador
durante manuseio:

*Higienizacdo:

*Residuos e desperdicio
de embalagens =
produtos

*Consumo de energia

*Embalagens de dificil
descarte oureutilizacao;
*Embalagem condizente
com o tipo de carga;
*Emissdes de GEE
geradas de acordo com os
tipos  (vidro, pléstico.
papel, cartonado, metal e
madeira) e quantidade de
materiais para embalagem

*Treinamento e disposicdo das

informagées acerca de
procedimentos;

*Uso de papel;

*Uso consciente de
computadores

Fonte: Adaptado pelos autores
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INTEGRACAO DE TECNICAS DA P+L COM OPERACOES
LOGISTICAS

A partir das principais técnicas indicadas para promover uma P+L, nesta secdo, séo

apresentados e discutidos os resultados que descreve sua interagdo com as OL.

Boa manutencdo do ambiente (housekeeping)

Para que operacdes de armazenamento, manuseio e transporte de materiais sejam
apropriadas, torna-se necessario: (i) monitorar a qualidade das matérias-primas
adquiridas; (ii) garantir o manuseio e armazenamento adequados das matérias-primas
e produtos manufaturados adquiridos; (iii) aplicar o principio "primeiro a entrar,
primeiro a sair"; (iv) estabelecer armazenamento adequado, seguro e controlado para
materiais perigosos; (v) manusear substancias perigosas com cuidado; e (Vi)

promover limpeza e descarte adequados dos materiais de embalagem (GHK, 2006).

Em atividades de producao, armazenagem e manuseio, AH (2014) sugere: (i)
atribuir responsaveis para atender a todos os aspectos de limpeza em todas as
instalacdes; (i) criar cronograma de limpeza diaria/semanal/mensal/anual; (iii)
classificar os residuos reciclaveis; (iv) esvaziar engradados e caixote e carregar
residuos em recipientes apropriados; (v) varrer e limpar todos os armazéns; e (Vi)

treinar o pessoal temporario responsaveis pela maguina de empacotamento.

De maneira complementar, AMJED e HARRISON (s.d) sugerem que, ap0s os
paletes (ou produtos) serem manuseados e alocados nos locais de armazenamento,
necessita-se realizar atividades de organizacao, andlise da condicao fisica das caixas

e empilhamento.

UNEP (2006) indica ainda que manter a gestdo do estoque e o0 processo de
armazenagem bem organizado pode ajudar a evitar danos ambientais, evitando
produtos desatualizados e geracdo de residuos desnecessérios, deterioracdo de
produtos e embalagens, assim como vazamentos acidentais que acabam produzindo

residuos nocivos ao meio ambiente.
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Cabe ainda destacar que, em uma operacdo de transbordo, a boa
manutencdo do ambiente, que nesse caso consiste em transferir um contéiner de

uma posicao temporaria para uma posicao final préxima do ponto de embarque do

navio, gera economia de tempo e de custos relacionados a implantacao de cada tipo

de veiculo, incluindo o custo com combustivel e pneus (reducdo de atividade e

consumo), pessoal e manutencdo (CORDEAU et al., 2015).

Modificacdo de materiais

Os principais recursos utilizados no funcionamento das OL séo: (i) matérias-primas,
representadas principalmente pelo recurso mineral (combustivel fossil); (ii)
componentes de sistemas embarcados como,
microprocessadores/microcontroladores, meméria, radio e baterias; e (iii) sensores
(LLOYD et al., 2013). O uso do solo e de agua também s&o recursos para
desenvolvimento urbano (vias de acesso), instalagbes (armazéns) e infraestrutura

(manuseios de equipamentos) (SEPA, 2003).

Como o transporte € uma fonte significativa de consumo de combustivel féssil,
empresas veem incentivando o uso de combustiveis alternativos por meio de medidas
internas e/ou acordos com fornecedores, ajudando a desenvolver os mercados de

energia renovavel como estratégias para sustentabilidade (GREENBLUE, 2011).

Além disso, o uso de Materiais de Mudanca de Fase (Phase Change Materials
— PCM, em inglés) e técnicas de armazenamento de energia térmica sao tecnologias
avancadas de projecao de energia que auxiliam no processo de resfriamento de
processos, preservacao de alimentos e ar condicionado em armazeéns e transporte,
garantindo o gerenciamento de energia e mitigacdo de CO2 (ORO et al., 2014;
JANKOWSKI e MCCLUSKEY 2014).

Um ponto importante também € a implementacédo de legislagéo, referentes a
composicdo de embalagens e residuos de embalagens que estimulem a minimizacao

do uso de metais pesados e outras substancias perigosas (GRONMAN et al., 2012).
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Melhoramento do controle de processo

Um exemplo de como melhorar o controle de processo € por meio do uso de sistemas
de identificacéo por radio frequéncia (radio frequency identification — RFID, em inglés),
baseados em semicondutores, que busca aumentar a automacao para reduzir o
estoque e melhorar a eficiéncia das atividades como o transporte (THIESSE et al.,

2006).

O uso de RFID pode ajudar a identificar de onde se origina uma peca de
roupa, em que material consiste e a jornada percorrida em sua cadeia de suprimentos,
por exemplo. Isto simplificaria o processo de reciclagem, evitando tempo e uso de
recursos desnecessarios para reciclar itens néo reciclaveis. Pode também melhorar a
precisado do inventério, reduzindo a necessidade do estoque de seguranca, reduzindo
pecas de vestuario desnecessarias e emissdes de GEE geradas na producédo e
transporte para o estoque (DENUWARA et al., 2019).

Outra maneira de melhorar o controle em OL é implementar o método lean,
projetado para eliminar desperdicios ao desempenhar apenas as atividades que
agregam valor aos clientes, gerando impactos negativos mais baixos ao meio
ambiente (BEDNAR et al., 2013).

Modificagcdo nos equipamentos

O uso de equipamentos adequados pode ser adotado por meio de: (i) adocao de
veiculos ou equipamentos de manuseios novos com baixa emissao e alta eficiéncia
energética e (ii) utilizacdo da capacidade maxima do equipamento. Essas atividades
ajudam, respectivamente, a controlar a emissao de carbono e gerir melhor os recursos
(BIFA, [s.d.]).

No estudo de Wang et al. (2000), pode-se observar uma reducgao significativa
de emissdo de material particulado (MP), monoxido de carbono (CO) e hidrocarboneto
(HC), quando o motor de ignicdo por compressdao de caminhbes pesados,
originalmente equipados com motor a diesel, foi alimentado com Biodiesel B35 (35%
de biodiesel e 65% de diesel).
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Além disso, a implantacdo de equipamentos de controle empregados em
veiculos hibridos elétricos sdo capazes de reduzir entre 7 a 12% das emissfes de
GEE, comparado a veiculos convencionais (SAMARAS e MEISTERLING, 2008).

O uso de equipamentos como empilhadeiras com motores do tipo elétrico ou
gas liguefeito de petrdleo (GLP) para manuseio de materiais também sao formas de
minimizar a pegada de carbono (FACCHINI et al., 2016).

Mudancas tecnolégicas

A inovacao tecnologica pode ser definida como qualquer ideia, pratica ou produto
contemporaneo que uma organizacao deseje adotar e empregar com 0 objetivo de
obter ganhos de desempenho, para reduzir o consumo de energia e emissdes de CO2
nas cadeias de suprimentos no futuro, incluindo atividades, como embalagem,
processos de fabricacdo e producdo que necessitam de préaticas e tecnologias para
reduzir o impacto ambiental destes processos, incluindo quaisquer substancias
toxicas utilizadas ou emitidas (TEBALDI et al., 2018). Atualmente, também s&o
adotadas estratégias de ecoeficiéncia para reduzir emissdes, uso de energia e
desperdicio (GREENBLUE, 2011).

Em armazéns, sdo exemplos de tecnologia mais limpa: (i) uso de rob6s para
limpeza de janelas amenizando o perigo aos trabalhadores; (ii) redugao ou corte de
residuos com a implantacdo da internet das coisas (internet of things — 10T, em inglés),
gue elimina o tempo gasto para verificar a necessidade da realizacéo do trabalho,
ajudando os funcionéarios a operar com mais eficiéncia; e (iii) criacdo de operacdes
mais inteligentes por meio do gerenciamento da mobilidade, ou seja, os trabalhadores
podem registrar em smartphones a finalizacdo de tarefas e o resto da equipe pode
visualiza-las instantaneamente, em seus dispositivos, eliminando o trabalho repetido

e ajudando a levantar problemas de manutengdo (INTERCLEAN, 2020).
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Processo de recuperacao e ou reutilizagao

A logistica reversa envolve a reciclagem e a reutilizacdo dos materiais contidos em
um produto e em sua embalagem, apés o fim da vida util do produto, realizando todas
as etapas logisticas para fornecer um método de recuperacdo ambientalmente seguro

(KULWIEC, 20086).

O processo de recuperacao e/ou reutilizagdo no local sugere a reutilizacao
dos materiais desperdicados no mesmo processo ou em outro processo dentro da
empresa. A reciclagem interna esta relacionada com a reintegracao dos residuos pela
propria empresa (FILHO e SICSU, 2003).

Como exemplo, tém-se empresas dedicadas ao design, producdo e
comercializacdo de equipamentos fotograficos, que contam com lojas de varejo e
qguiosques de desenvolvimento de filmes para coletar cameras descartaveis. Ao
empregar essa tética, conseguem reunir mais de 90% de suas cameras descartaveis.
As cameras sao remanufaturadas, seus estojos reparados, quando necessario, Nnovos

filmes sédo instalados e reembalagem € concluida (PAGELL et al., 2007).

Producao util de subprodutos

A producao de subprodutos nas OL ocorre pelo processo de reciclagem externa, ou
seja, reuso de componentes ou materiais por meio de doacédo ou venda de materiais
obsoletos (FILHO e SICSU, 2003). O mercado de pneus é um exemplo, pois pode
gerar subprodutos como, pneus novos, borracha, energia e correias transportadoras
(URIARTE-MIRANDA et al., 2018).

Modificac&o do produto

As mudancas no produto procuram alterar a composicao, a durabilidade e os padrdes
de qualidade do produto, bem como o emprego de produtos substitutos. O
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desenvolvimento do processo de desmaterializacdo, que significa reduzir o peso da
embalagem, sem perder suas caracteristicas, € uma alternativa para modificacédo do
produto. As vantagens € que requer menos uso de energia na producéo e transporte,

reduzindo a poluicdo associada ao material n&o utilizado (RADONJI, 2009).

Ainda, tem-se que especificadores e designers gque buscam embalagens
sustentaveis devem garantir a reciclagem dos materiais, principalmente se eles forem

fabricados com recursos nao renovaveis (GREENBLUE, 2011).

CONSIDERACOES FINAIS

Sabe-se que as OL sdo uma grande contribuidora para degradacao do meio ambiente,
principalmente, ao que se diz respeito ao esgotamento dos recursos naturais e 0
aumento das emissdes de GEE. Dessa forma, € importante incorporar estratégias
técnicas integradas a processos, produtos e servi¢os, a fim de aumentar a eficiéncia
no uso de recursos e minimizar as emissdes. Uma das principais estratégias é a
producao mais limpa, P+L. Dessa forma, este estudo teve como objetivo realizar uma

revisdo narrativa sobre a incorporacédo dos conceitos da P+L na logistica.

Para isso, inicialmente, identificou-se que, entre outras vantagens, a P+L atua
na fonte de geragdo de residuos de forma preventiva e minimiza os custos do
processo, produto e servigo. Isso acarreta as empresas aumento da lucratividade,
eficiéncia e competitividade, diminuicdo dos riscos de acidentes ambientais, aumento
do acesso a linhas de financiamento, melhoria do relacionamento com os 6rgaos

ambientais e a sociedade.

Discutidos os beneficios da P+L, buscou-se incorporar seus conceitos nas OL
por meio da discussao técnicas de aprimoramento tais como boa manutencédo do
ambiente (housekeeping), mudanca do material de entrada, melhoramento do controle
de processo, modificacdo nos equipamentos, modificagdes tecnoldgicas, processo de

recuperacao e/ou reutilizagéo, producao util de subprodutos e modificagéo do produto.

Cabe destacar que os aspectos discutidos nesse artigo servem como
instrumento para indicar possiveis melhorias na logistica que podem ser adotadas

pelas partes interessadas, de modo a tornar as OL mais sustentaveis. Além disso,
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frente a necessidade de novos estudos sobre o assunto, aconselha-se realizar

estudos de caso para implementar as boas praticas incorporadas pela P+L.
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Resumo: A gestdo de promessas pode ser uma estratégia para a satisfacdo de
clientes, permitindo que estes alcancem suas expectativas pessoais. Esta gestao
pode ser feita por meio de processos como: desenvolvimento de produtos, vendas,
atendimento ao cliente e assisténcia técnica, colocando o foco na criacao de valor a
frente de suas atividades. O presente artigo tem como objetivo analisar como uma
empresa do setor de construcdo civil cria estratégias para seus processos de
desenvolvimento de produtos com base na criacdo e entrega de valor aos
consumidores. Para isso, foram entrevistados 15 agentes ligados a uma construtora
situada na cidade de Uberlandia-MG. Por meio da interpretagado dos resultados foi
possivel identificar que a empresa estudada possui agdes focadas na criacao de valor,
porém, nao realiza a gestdo de promessas através do seu processo de
desenvolvimento de produtos. Apesar disso, a empresa pode adotar a gestao de
promessas como um meio de melhorar o relacionamento que mantém com 0s seus
clientes, bem como sua imagem no mercado.

Palavras-chave: Criacdo de valor. Gestdo de promessas. Marketing de
relacionamento.

Abstract: Promises management can be a strategy for customer satisfaction, enabling
them to meet their personal expectations. This management can be done through
processes such as: product development, sales, customer service and technical
assistance, placing the focus on value creation ahead of its activities. The objective of
this article is to analyze how a company of construction sector creates strategies for
their product development processes based on creating and delivering value to
consumers. For this purpose, 15 stakeholders from a construction company located in
the city of Uberlandia-MG were interviewed. Through the interpretation of the results it
was possible to identify that the company studied has actions focused on the creation
of value, however, does not manage the promises through its process of product
development. Despite this, the company can adopt the management of promises as a
mean of improving the relationship it maintains with its customers as well as its image
in the market.

Keywords: Value creation. Promises management. Customer relationship
management.

INTRODUCAO

O processo de desenvolvimento de produtos transforma oportunidades de mercado e
possibilidades técnicas em bens e informacGes para a fabricacdo de um produto
comercial (CLARK, FUJIMOTO e COOK, 1991). Esse processo nao se limita apenas
na criacao do produto, pois também cabe ao mesmo acompanhar todo o seu ciclo de
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vida, do surgimento da ideia até o descarte pelo cliente, por isso, diversas areas da

empresa estdo envolvidas nesse processo (ROZENFELD et al., 2006).

Esses fatores fazem do processo de desenvolvimento de produtos uma das
maiores prioridades das empresas, pois se ele for bem executado pode garantir a
preferéncia do consumidor e consequentemente vantagem competitiva. Entretanto, é
necessario adotar estratégias para obter sucesso no desenvolvimento de produtos,
pois além de ser um objetivo comum entre as empresas, esse processo sofre
influéncia de diversas variaveis internas e externas (CLARK, FUJIMOTO e COOK,
1991).

A gestdo de promessas tem sido uma estratégia para atrair clientes através
do marketing e manté-los através da realizacdo de suas expectativas pessoais, e
também para se destacar perante a concorréncia. O objetivo principal da gestédo de
promessas é cumprir as promessas feitas aos clientes, e a promessa em questao ndo
€ propriamente dita, mas sim considerada como realizada no momento em que o
cliente cria uma expectativa em relacdo ao produto. Como a decisdo em relacédo ao
cumprimento ou ndo da promessa dependera do valor percebido pelo cliente, cabera
a empresa atuar nesse processo como cocriadora de valor, oferecendo o suporte
necessario ao cliente independentemente da area de atuacdo que ele contatar
(GRONROOS, 2009).

O aumento da competitividade tem exigido das empresas nao s6 um olhar
mais agucado para as suas relacdes com o mercado, como também a busca pela
fidelizacdo de clientes, a qual esta entre os problemas mais recorrentes dos gestores,
visto que para obter bons retornos financeiros no futuro, as empresas devem
conquistar um bom relacionamento com seus clientes (MACHADO, 2004; POSER,
2005).

O processo de desenvolvimento de produtos aliado a gestdo de promessas
pode ser suficiente para atrair e conquistar clientes através da criacdo de valor, para
tanto a empresa deve preocupar-se em adequar o seu produto aos seus clientes e a
saber ndo soO facilitar a criagdo de valor, como também cocriar valor. Conforme
Gronroos (2009, p. 351, tradugdo nossa), “a variavel produto, bem gerida e orientada

para os processos do cliente, pode ser suficiente para manter as promessas feitas”.
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E importante aprofundar os estudos acerca de um tema promissor como a
gestdo de promessas, visto que ela engrena o marketing para a no¢cao de valor em
uso e coloca-o0 no centro do suporte aos processos de valorizagao dos clientes e ao
cumprimento de seus valores. Além disso, a empresa pode reagir as expectativas dos
seus clientes e até mesmo ajusta-las, proporcionando assim um melhor suporte a
criacdo de valor. Diante desses fatores o mais importante é a influéncia que eles
exercem sob o comportamento de compra futuro dos clientes e na retencdo dos
mesmos (GRONROOS, 20009).

O objetivo deste artigo € analisar como uma empresa do setor de construgédo
civil cria estratégias para seu processo de desenvolvimento de produtos com base na
criacdo e entrega de valor aos consumidores. Diante deste objetivo, foram
constatadas evidéncias empiricas a respeito de como o processo de desenvolvimento
de produtos é capaz de contribuir para a gestao de promessas e de como a gestéo de
promessas ocorre em determinada empresa através da perspectiva de seus

funcionéarios e clientes.

Para tanto, realizou-se uma pesquisa qualitativa, especificamente um estudo
de caso, em uma empresa do setor de construcdo civil situada na cidade de
Uberlandia-MG. Os resultados da pesquisa foram caracterizados sob a otica da
literatura sobre processo de desenvolvimento de produtos e gestdo de promessas,
tornando possivel identificar que a empresa em questdo nao realiza a gestao de
promessas, embora essa estratégia tenha se mostrado viavel para que a mesma
consiga melhorar o seu processo de desenvolvimento de produtos, o relacionamento

gue mantém com 0s seus clientes, assim como a sua imagem no mercado.

REFERENCIAL TEORICO

Optou-se por estruturar e abordar uma fundamentacao tedrica acerca dos temas que
permeiam o foco de pesquisa do presente artigo, sendo o Processo de
Desenvolvimento de Produtos (PDP) e a Gestao de Promessas 0s principais temas a
serem abordados. Entretanto, para esclarecer e aprofundar o conhecimento em

relacdo a esses temas, houve a preocupacdo em discorrer sobre o Processo de
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Vendas no Processo de Desenvolvimento de Produtos, Criagcdo de Valor Percebido

Pelos Clientes e Marketing de Relacionamento.

Processo de Desenvolvimento de Produtos (PDP)

O Processo de Desenvolvimento de Produtos (PDP) consiste em um conjunto de
atividades, adequadas as especificacdes do projeto de um produto e de seu processo
de producéo, e de informacdes, que permeiam entre as areas da empresa e facilitam
a interacdo entre elas, juntas essas atribuicdes tornam possiveis o desenvolvimento
e a producado de um produto. Mas para tanto € preciso considerar as necessidades do
mercado, as possibilidades, as restricbes tecnoldgicas, as estratégias competitivas e
as estratégias de produto da empresa (ROZENFELD et al., 2006).

Apesar das atribuicbes do PDP serem objetivas, também cabe ao mesmo a
responsabilidade de acompanhar o ciclo de vida dos produtos, o qual se divide em
trés fases: pré-desenvolvimento, desenvolvimento e pés-desenvolvimento. Através
desse acompanhamento é possivel verificar as necessidades do mercado e dos
consumidores com o objetivo de atrair um maior nimero de clientes, 0s quais tém se
tornado cada vez mais exigentes, informados e com maiores possibilidades de
escolhas. Além disso, durante as fases de desenvolvimento e pés-desenvolvimento,
€ possivel registrar as experiéncias obtidas pela producéo e pelos consumidores a fim
de melhorar o produto desenvolvido ou evitar a recorréncia de erros no processo
(LARSON e GOBELI, 1988; ROZENFELD et al., 2006).

Segundo Rozenfeld et al. (2006) o desenvolvimento de produtos envolve uma
série de atividades que estao relacionadas as diversas areas da empresa e as suas
cadeias de suprimentos e de distribuicdo, onde cada uma delas contribuem para o
desenvolvimento, producédo, distribuicdo, venda e controle de resultados de um
produto em potencial, a0 mesmo tempo em que possuem uma Visao singular diante

do seu escopo de tarefas, porém complementar a todo o processo.

Sendo assim, seguem abaixo os principais processos e funcbes que realizam as
atividades relacionadas ao Processo de Desenvolvimento de Produtos, onde os

processos que aparecem na parte superior correspondem as atividades relacionadas
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ao conhecimento sobre o mercado e as estratégias para atendé-lo, enquanto na parte
inferior constam processos que envolvem as atividades mais técnicas que permitem

0 desenvolvimento do projeto e do produto:

Figura 1l - Processos relacionados ao desenvolvimento de produtos. maammaa
Monitorar Mercado ' Vender
Atender
Planejamento Cliente

Estratégico

——————————————————————————————————
Processo de Desenvolvimento de Produto

[ 2 p) )
Pesquisa & Assisténcia
Desenvolvimento Técnica
Distribuicdo e Producao
Suprimentos

Fonte: Rozenfeld et al. (2006).

Planejamento Estratégico: gera informacfes cruciais para a orientacao do
PDP, principalmente durante a definicdo do produto, embora esteja presente em todo

0 processo de desenvolvimento;

Monitorar Mercado: levanta informagcdes sobre o mercado durante todo o
ciclo de vida dos produtos (pré-desenvolvimento, desenvolvimento e pOs-
desenvolvimento), tais como tendéncias, desempenho e posicionamento dos

produtos, entre outras;

Vender: consiste na preparacdao da equipe de vendas com o objetivo de
realizarem esse servico com qualidade, para tal sao elaborados argumentos e

orientacdes pertinentes ao produto para influenciar a compra do mesmo;

Atender Cliente: orienta e sana duvidas dos clientes quanto ao uso e
manutencdo do produto, para que assim eles possam usufruir de todas as

funcionalidades do item que adquiriram. As empresas geralmente o fazem

remotamente, presencialmente ou através de manuais;

Pesquisa e Desenvolvimento: fornece conhecimentos e solucdes
tecnolégicas ao PDP, captados através de pesquisas voltadas para o
desenvolvimento e dominio de tecnologias, as quais podem ser realizadas pela

prépria empresa ou em parcerias com instituices de pesquisa e de ensino;
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Distribuicdo: envolve a logistica de distribuicdo e os canais de distribuicdo
escolhidos pela empresa, 0s quais S80 responsaveis por armazenar, manusear e
transportar o produto. Para garantir uma distribuicdo de qualidade, informacdes,

instru¢cdes e manuais, sao elaborados pelo PDP;

Suprimentos: cuida da obtencdo de matérias-primas, abastecimento de
estoques, além de fornecer informacdes técnicas que auxiliam no PDP. Os
fornecedores envolvidos no processo também podem se comprometer em cooperar

nas atividades do PDP, o que pode ser chamado de desenvolvimento conjunto;

Producéo: produz os produtos projetados em escala comercial e fornece
informacdes que antecipam problemas na fase de manufatura do produto, as quais
sao obtidas através do levantamento de restricbes e capacidades de producéo e da

realizacdo de protétipos de producdo. A producdo também é responsavel pela
resolucéo de alguns problemas que possam surgir durante o PDP;

Assisténcia Técnica: transmite informacfes sobre os requisitos de uso e de
manutencdo do produto, e informacdes sobre os problemas recorrentes dos produtos
para que sejam reparados no projeto ou para auxiliar na criagcdo de projetos futuros.
Entretanto, cabe ao PDP informar falhas potenciais e orientar sobre 0s servigcos a

serem prestados para cada produto.

As atividades envolvidas nesses processos e funcfes séo cruciais para o
Processo de Desenvolvimento de Produtos. Algumas delas sdo dominadas por uma
determinada area e pouco conhecidas por outras, embora recursos, informacdes e
conhecimentos técnicos devam permear entre essas areas durante todo o PDP.
Dessa forma, para obter sucesso no desenvolvimento de um produto as areas
funcionais de uma organizacdo devem ser monitoradas e bem gerenciadas, mas
principalmente devem se apoiar mutuamente e agir de forma integrada (GRIFFIN e
HAUSER, 1996; ENSSLIN et al., 2011).

De acordo com Galpin, Hilpirt e Evans (2007), as organiza¢cfes que integram
funcdes de forma consistente obtém algumas vantagens que podem ser benéficas no
Processo de Desenvolvimento de Produtos, como a oferta de servico superior aos
consumidores e produtos com maior valor agregado, tomadas de decisdes e ciclos
operacionais mais rapidos, além de custos mais baixos. Essas vantagens levam a

vantagem competitiva, destacando a organizacdo diante de suas concorrentes.
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O Processo de Vendas no PDP

Entre os diversos processos que compdem o Processo de Desenvolvimento de

Produtos esta o processo de vendas, onde ocorre o primeiro contato direto com os
potenciais clientes. Para que um produto seja inserido no mercado é necessario
preparar a equipe de vendas, que precisa conhecer as caracteristicas, aplicagdes,
vantagens, limitacdes e concorrentes do produto. Além disso, a equipe de vendas
deve ser treinada quanto aos argumentos, as orientacdes e as vantagens do produto,
0S quais serdo cruciais para promover um didlogo de qualidade com o cliente,
facilitando sanar dividas que possam surgir e convencer o cliente de que adquirir o
produto é a melhor escolha (ROZENFELD et al., 2006).

Para Cobra (2009), o processo de vendas precisa estar integrado com o
planejamento estratégico e com a cultura organizacional da empresa e deve ser
administrado em todas as suas etapas, principalmente na qual ocorre o
relacionamento com os clientes. O contato com o cliente requer alguns cuidados, pois
a venda nao termina quando o cliente realiza a compra de um determinado produto,
mas a qualidade da mesma pode influenciar diretamente no relacionamento que a
empresa mantém com o seu cliente. Por isso, o papel do vendedor é entender e
atender as necessidades dos clientes através da oferta de produtos e servi¢os. Logo,
a escolha apropriada dos vendedores que compdem a equipe de vendas € crucial

para obter sucesso nesse processo.

Criacédo de Valor Percebido Pelos Clientes

O PDP deve ter como objetivo a criacédo de valor para os seus clientes, pois é através
disso que as empresas conseguem conquistar e manter um relacionamento
satisfatorio e duradouro com a sua clientela, evitando assim com que a mesma migre
para a concorréncia. Entretanto, o valor ndo estd relacionado apenas as
caracteristicas que séo agregadas ao produto que é oferecido pela empresa, mas sim
ao que o cliente abstrai desse produto de acordo com as suas expectativas pessoais
(VANDERMERWE, 1996; EGGERT, ULAGA e SCHULTZ, 2006).
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Para Monroe (1991) o valor percebido pelo cliente € uma avaliagdo da
utilidade do produto com base na relacéo de beneficios e maleficios acarretados pela
compra do mesmo. Os beneficios percebidos geralmente sdo o preco de compra, 0S
atributos do produto, os atributos de servico e suporte técnico que acompanham o
produto, como entrega a domicilio, garantia e servico pés-compra, e entre outros
fatores que afetem a qualidade percebida pelo cliente de forma positiva. Em
contrapartida tém-se os maleficios, que incluem os custos que o comprador enfrenta
ao realizar a compra ou 0s prejuizos acarretados pela mesma, como o0 preco de

compra, custos de aquisicao, transporte, instalacdo, reparos e manutencao.

Assim como os beneficios e os maleficios estéo relacionados a mensuracao
do valor percebido, para aderir uma estratégia de criacdo de valor a empresa devera
analisar como balancear esses fatores no seu produto, de forma que a sua oferta seja
atrativa para seus potenciais clientes. Ao efetuar essa analise a maior parte das
empresas optam por adicionar mais beneficios ao produto, buscando agregar valor
através de melhorias em seus atributos ou até mesmo oferecendo um servico de
suporte. Porém, também é possivel criar valor para os clientes minimizando os
maleficios percebidos por eles, o que pode ser alcancado através do aumento da
conveniéncia de compra, da reducgéo do preco de venda, bem como de outros custos
extras, muitas vezes desnecessarios para o cliente. Qualquer empresa que tente
fornecer valor agregado aos seus clientes precisa ter uma compreensao completa de
suas necessidades e de suas concepgdes de valor (RAVALD e GRONROOS, 1996).

Segundo Zeithaml (1988) o valor percebido varia entre os consumidores e de
acordo com a ocasiao, pois o0 mesmo é subjetivo e individual. Dessa forma, pode-se
dizer que valores, necessidades e preferéncias pessoais, assim como 0S recursos
financeiros de cada cliente influenciam sua percepcao de valor, tornando-a singular
guando comparada com sua propria percepcao de valor em outras ocasiées ou com
as percepcdes de outros clientes. Além disso, é importante ressaltar que a percepcéo
de valor pelo cliente ocorre durante o consumo do produto, ou seja, ap0s reconhecer
certo padréao de qualidade no mesmo e efetuar a compra, porém ocorre antes de gerar
a concluséo de satisfacéo ou insatisfacdo de compra (ZEITHAML, 1988; EGGERT e
ULAGA, 2002).

Sendo assim, ao entrar em contato com um produto o cliente pode perceber

seu valor potencial e realizar a compra, mas somente apos fazer o uso desse produto
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€ que ele ira tirar suas proprias conclusdes de valor, o que chamamos de valor real.
Portanto, esse processo € mais complexo do que simplesmente fazer proposicdes de
valor aos clientes, pois o valor percebido por eles ira remeter 0 sucesso ou o fracasso
do gerenciamento de clientes e de marketing da empresa. Logo, cabe a empresa
realizar o acompanhamento do processo de criagdo de valor dos seus clientes através
do marketing de relacionamento, onde ela deve atuar oferecendo suporte e cocriando
valor, caso a empresa realize um bom trabalho, o valor sugerido por ela tem mais

chances de ser transformado em valor real (GRONROOS, 2009).

Marketing de relacionamento

Para a empresa é importante manter um bom relacionamento com os clientes em
gualquer contato que eles tenham com a sua imagem ou com algum produto que ela
oferece. Devido a isso, 0 conceito de marketing de relacionamento tem sido um dos
campos de estudo mais promissores relacionados ao marketing, que engloba diversas
formas de abordagem, como vendas, comunicacao, servi¢o e atendimento ao cliente.
Contudo, o marketing de relacionamento consiste em identificar, estabelecer e
gerenciar relacionamentos individuais com os clientes, em um processo de troca de
beneficios voltado para o longo prazo. Trata-se de persuadir os clientes de forma
subjetiva e individual, assim como ocorre para eles o processo de percepc¢éao de valor
(STONE, WOODCOCK, e WILSON, 1996; D’ANGELO, SCHNEIDER e LARAN,
2006).

No marketing de relacionamento, a compra € o marco para o inicio de uma
relacdo entre cliente e empresa, sendo a interacdo pds-venda o momento em que
essa relacdo pode ser firmada, sendo esta etapa tdo importante quanto o ato de
compra. Para incorporar essa cultura, a empresa deve educar-se para que seus
funcionérios ndo vejam na necessidade de um cliente uma simples oportunidade de
venda, mas sim uma oportunidade de iniciar um relacionamento e até mesmo de
estabelecer uma lealdade de compra. Essa mudanca de vertente remete a passagem
do marketing transacional, que almeja a venda e néo a fidelizacdo de clientes, para o
marketing de relacionamento (VAVRA, 1993).
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De acordo com Gronroos (1990a, p. 8, traducdo nossa) o marketing de
relacionamento baseia-se na busca pela satisfacao dos interesses nao so de clientes,
como também de outros stakeholders:

O marketing de relacionamento é para identificar, estabelecer, manter e
melhorar os relacionamentos com os clientes e outros stakeholders, para que

0s objetivos de todas as partes envolvidas sejam atingidos. Isso é feito
através de trocas mutuas e do cumprimento das promessas feitas.

Para satisfazer os interesses dos clientes, o marketing de relacionamento
busca conhecer o perfil do consumidor, suas preferéncias e suas necessidades. Essas
observacdes contribuem para que a empresa consiga oferecer algo de acordo com as
expectativas individuais de cada cliente, aumentando as chances de satisfagdo e
fidelizagdo de cada um deles. Desta forma, pode-se dizer que o marketing de
relacionamento se baseia em relacdes de longo prazo para trazer beneficios tanto

para a empresa quanto para os consumidores (GRONROOS, 1996).

O relacionamento entre cliente e empresa pode se desenvolver, mas para
tanto € necessario que o cliente perceba algo especial e de valor nas interacdes que
ele tiver com a empresa, e principalmente, que os beneficios do produto suplantam o
investimento realizado por ele. Além do aspecto relacionado aos beneficios, também
€ necessario que o cliente perceba confianca em relacédo a empresa, os valores que
eles possuem em comum e em Si mesmo O comprometimento em manter um
relacionamento duradouro (GRONROOS, 2003; HUNT, ARNETT e MADHAVARAM,
2006; HEITMANN, LEHMANN e HERRMANN, 2007).

Segundo Heitmann, Lehmann e Herrmann (2007), conquistar essa percepcao
dos clientes ndo € uma tarefa facil para as empresas, pois exige o dispéndio de alguns
recursos como tempo e esforco, bem como o treinamento dos funcionarios.
Entretanto, manter um bom relacionamento com os seus clientes pode representar
nao s6 um aumento significativo no lucro por meio da fidelizacdo, como também a
oportunidade de atrair novos clientes através de um boca a boca positivo realizado
por clientes satisfeitos com a empresa.

Conforme abordado por Ravald e Groénroos (1996), é necessario que a
empresa reconheca a importancia em dar continuidade ao relacionamento com seus
clientes. Sabe-se que a criacdo de valor € uma forma de criar e fortalecer vinculos

com os clientes, mas isso ndo deve ser limitado as caracteristicas de valor agregadas
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ao produto. O processo que permeia o valor percebido pelos clientes precisa obter
uma compreensdo mais profunda, relacionando as expectativas dos clientes e a
responsabilidade da empresa de atender a essas expectativas em um relacionamento

de longo prazo.

Gestao de Promessas

De acordo com Gronroos (2009) a gestdo de promessas parte do conceito de
gerenciamento de clientes, o qual consiste em influenciar a compra dos clientes e se
certificar de que a mesma atendeu as suas expectativas e necessidades, a ponto de
fazer com que os clientes mantenham ou aumentem a frequéncia dessa compra.
Sendo assim, as promessas sobre as atribuicdes de um produto em termos de criacao
de valor devem ser feitas aos clientes desde que possam ser cumpridas de acordo

com o nivel de expectativa gerado por eles.

Analisando de que forma a promessa € realizada, visto que se trata de um
compromisso para com o cliente, pode-se dizer que ao se interessar por um produto
e n&o poder prova-lo antes de efetuar a compra, os clientes sdo convidados a comprar
0 gque sdo basicamente promessas. Até mesmo os produtos que podem ser testados
antes da compra carregam consigo uma promessa intrinseca de desempenho a curto
e longo prazo, considerando qualidade e entre outros fatores. Além disso, alguns
aspectos envolvidos no processo de marketing, como a comunicacao, a embalagem
e o0 preco, também visam fazer promessas. Logo, para que a promessa seja realizada
basta que o cliente crie uma expectativa em relacdo ao produto (LEVITT, 1981,
GRONROOS, 2009).

As promessas sao feitas através das expectativas geradas nos clientes pelos
esforcos de marketing, porém o valor percebido durante o consumo do produto
dependera apenas da percepcdo do cliente, pois mesmo que a empresa atue
cocriando valor isso pode ndo afetar a conclusdo do cliente quanto ao valor de
determinado produto. Ademais, promessas permeiam as expectativas dos clientes e
a criacao de valor, a0 mesmo tempo em que 0 cumprimento dessas promessas € a
base para captar clientes e manter um bom relacionamento com eles (BERRY, 1995;
GRONROOS, 2009).
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Para Gronroos (2009) existem trés processos relacionados as promessas:
processo de criacao, processo de habilitacdo e processo de manutencéo. O processo
de criacdo de promessas esta relacionado ao marketing externo, através do qual a
organizacéao faz promessas em relacdo ao que seus clientes podem esperar de seus
produtos, nessa etapa deve haver por parte da organizagdo uma preocupacao para
gue essas promessas sejam as mais realistas possiveis. As atividades tradicionais de
marketing, como promocdes, publicidade, vendas, e precos facilitam esse tipo de
marketing (GRONROOS, 1990b; KOTLER, 1994; GRONROOS, 2009).

J& o processo de habilitagdo de promessas esté relacionado ao marketing
interno e tém todos os funcionarios, independentemente de sua posi¢do e area de
atuacao, envolvidos no cumprimento de promessas. Mas para isso os funcionarios
devem possuir habilidades, ferramentas e motivacdo, caso contrario as promessas
podem ndo ser mantidas. Por fim, o processo de manutencdo promessas esti
relacionado ao marketing interativo, pois ocorre no momento em que o relacionamento
€ estabelecido entre a empresa e seu cliente, esse processo busca atender as
expectativas individuais de cada cliente. E durante esse momento que a promessa
pode ser mantida ou quebrada, o que ir4 depender do empenho da organizacao em
atender as necessidades do cliente (KOTLER, 1994; BITNER, 1995; GRONROOS,
2009).

Segundo Brown (2005), embora as areas de marketing e vendas exergcam um
papel importante em fazer promessas, a manutencao das mesmas é considerada
responsabilidade de toda a empresa, afinal, as promessas sdo mantidas por outras
areas e processos, como pedidos e entregas de insumos, reparos e manutencao,
central de atendimento ao cliente e entre outros. E importante ressaltar que o processo
de manutencdo de promessas € crucial para conquistar a fidelizacdo dos clientes e
em razéo disso todas as fungdes organizacionais devem assumir o cliente como foco,
assim como a responsabilidade pelo marketing de cumprir as promessas realizadas
por ele (GRONROOS, 2009).

Percebe-se que para adotar a gestdo de promessas a empresa deve se
preocupar em conhecer o seu potencial cliente e assim desenvolver um produto de
acordo com as suas preferéncias pessoais, mas também cabe a ela acompanhar o
processo de percepc¢do de valor dos clientes oferecendo o suporte necessario para

atingir o cumprimento das promessas. Para tanto, a empresa deve possuir uma visao
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integrada de seus processos, de forma que todos os seus funcionarios trabalhem em

prol de um objetivo comum: o foco no cliente.

METODOLOGIA

Estrutura da Pesquisa

Tendo como base o objetivo da pesquisa de analisar como uma empresa do setor de
construcédo civil viabiliza oportunidades e cria estratégias para seus processos de
desenvolvimento de produtos de modo a manter a gestdo de promessas de valor,
optou-se por realizar um estudo de cunho qualitativo. Segundo Vergara (2007) uma
pesquisa de cunho qualitativo pode ser exploratoria, a qual visa abstrair dos
entrevistados suas livres opinides sobre determinado objeto de estudo. Para tanto, a

estratégia de pesquisa escolhida foi o estudo de caso.

De acordo com Yin (2001) o estudo de caso € um método de analise
gualitativa que questiona como e por que razdo determinados fatos ocorrem, esses
fatos se passam em um contexto da vida real, sendo considerados como
acontecimentos contemporaneos. Geralmente opta-se pelo estudo de caso quando a
pesquisa busca lidar com essas condigGes contextuais a fim de contribuir para seus
objetivos de estudo, na prética este método ocorre através da observacéo direta dos

acontecimentos contemporaneos e da série sistematica de entrevistas.

Além do que ja fora abordado, o estudo de caso € uma estratégia escolhida
quando o pesquisador ndo exerce nenhum tipo de controle sobre os fatos estudados,
0 que o torna mais relevante para fins de analise. Yin (2001) também defende que o
estudo de caso € um método satisfatorio para compreender fenémenos
organizacionais, sociais e entre outros. Desse modo, esta estratégia de pesquisa se
mostrou vidvel e optou-se por aplica-la através de um estudo de caso Unico e
exploratorio, visto que ha somente uma unidade de andlise e que o objetivo é

compreendé-la utilizando como base o embasamento tedrico previamente citado.

O caso foi realizado em uma empresa atuante no setor de construcao civil da

cidade de Uberlandia-MG, a qual é popularmente conhecida por atender as classes
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média e média baixa com empreendimentos residenciais. Estes empreendimentos
possuem um preco acessivel e a empresa oferece algumas facilitacdes para que seus
clientes possam adquiri-los, sendo os mesmos voltados para a ideia de primeiro
imovel. Esta construtora foi escolhida para fins de pesquisa, visto que aparentemente
apresenta certa integragdo entre suas areas, bem como um consenso de

desenvolvimento de produtos, o que remete aos objetivos desta pesquisa.

Coleta de Dados

Para realizar a coleta de dados fez-se necessario adotar uma amostra, a qual de
acordo com Gil (2008) consiste na selecdo de determinados elementos de uma
populacdo a fim de representa-la, visto que mostra-se inviavel considerar toda a
populacdo para fins de analise. Desse modo, para definir a amostra desta pesquisa
optou-se por adotar a amostragem por conveniéncia, que consiste em selecionar os
elementos mais acessiveis para o pesquisador, sendo este um tipo de amostragem

menos rigoroso e mais aplicado em estudos exploratérios e qualitativos.

A amostra constituiu-se por colaboradores que atuam em diferentes areas da
empresa estudada, bem como clientes que ja tinham adquirido e consumido algum de
seus produtos, desde que os mesmos demonstrassem condi¢cdes de interpretar e
contribuir para as necessidades da pesquisa. Essa amostra foi submetida a
entrevistas, para Gil (2008) a entrevista consiste em um método de coleta de dados
onde o entrevistador se apresenta e faz questionamentos ao entrevistado com o
objetivo de obter informacdes relevantes para fins de pesquisa. Este método é
interessante para este estudo, visto que obtém dados em profundidade acerca do

comportamento social.

De acordo com os objetivos da pesquisa, optou-se por realizar entrevistas
individuais e semiestruturadas, onde cada um dos entrevistados foi ouvido e
guestionado separadamente com o apoio do topico-guia apresentado no Apéndice I,
o qual foi redigido visando facilitar o entendimento entre entrevistador e entrevistado.
Esse tipo de entrevista da liberdade ao entrevistado de falar livremente sobre os
assuntos elencados e ao entrevistador a oportunidade de retomar questbes

levantadas, caso sejam apresentados desvios ou afirmacdes incompletas. Todas as
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entrevistas realizadas foram gravadas, transcritas e analisadas com a técnica de

analise de conteudo, mediante prévia autorizacdo dos entrevistados.

Andlise de Dados

Segundo Bardin (1977) a analise de contetdo consiste em um método de analise das
comunicacdes através da descricdo sistematica de seus conteudos. Esse método é
composto por trés etapas, sendo elas a pré-analise, a exploracdo do material e o
tratamento dos resultados. A pré-andlise consiste na escolha do método de
comunicacao que sera usado e submetido a analise de conteudo, este método sera
definido de acordo com o0s objetivos da pesquisa. Para possibilitar e facilitar a andlise
€ necessario que ainda nesta etapa o material coletado seja preparado e organizado
para este fim. No caso desta pesquisa realizou-se entrevistas, as quais foram

gravadas e posteriormente transcritas.

A exploracédo do material foi composta pela codificacdo e pela categorizacao
dos dados obtidos, sendo a codificacdo a transformacdo dos dados coletados em
fragmentos que facilitem a sua compreensdo pelo analista, e a categorizacdo a
classificacdo desses fragmentos em categorias, as quais sao definidas por temas que
agrupam esses fragmentos de acordo com as suas caracteristicas comuns. Ja o
tratamento dos resultados consiste na proposi¢cédo de inferéncias e de interpretacdes
acerca dos objetivos e dos dados analisados. Com base nessas etapas os dados
coletados através das entrevistas, posteriormente transcritos, foram sistematizados e
analisados, para que assim fosse possivel trata-los enquanto resultados no tépico a
seguir (BARDIN, 1977).

RESULTADOS

A andlise de conteudo aplicada sobre as entrevistas realizadas com colaboradores e
clientes da empresa estudada, sendo especificamente cinco colaboradores e dez

clientes, permitiu identificar duas categorias, sendo elas Marketing de Relacionamento
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e Processo de Desenvolvimento de Produtos. Essas categorias, bem como seus

respectivos codigos e suas quantidades se encontram descritos na tabela a seguir:

Tabela 1 - Categorias e codigos obtidos através da andlise de contetdo.

Categorias e Codigos Contagem de Codigos sssamans
Marketing de Relacionamento 99 Fh e
Relacionamento Externo 26

Conceito de Marketing 15

Promessas 15

Indicacdo 15

Marketing da Empresa 15

Relacionamento Interno 7

Integracao 6

Processo de Desenvolvimento de Produtos 42

Sugestio de Melhoria 21

Estrutura do Produto 9

Suporte 7

Atividade Profissional 5

Total geral 141

Fonte: Elaborada pelos autores (2018).

Marketing de Relacionamento

Na categoria Marketing de Relacionamento foram identificados os codigos
Relacionamento Externo, Conceito de Marketing, Promessas, Indicagao, Marketing da
Empresa, Relacionamento Interno e Integracdo. O codigo "Relacionamento Externo™
traz informacdes acerca da diferenca de tratamento entre clientes que ainda nao
compraram o imovel com aqueles que jA compraram sob a 6ética dos clientes e dos
colaboradores. De acordo com o Entrevistado 12, assistente comercial da empresa
estudada, "depois que tem o desligamento da venda a tratativa com o cliente muda
né, o foco € sempre estar vendendo porque a maioria dos corretores € comissionado,

entdo o carinho, a atencéo, é com o cliente que ainda nao foi conquistado 100%".

O cédigo "Conceito de Marketing" aborda o que € o marketing para os
entrevistados com base em suas proprias palavras e concepcdes. Conforme dito pelo

Entrevistado 8, um dos clientes da empresa:

Marketing pra mim € quando uma empresa €la se elabora jeitos de vender,
gue faz o as pessoas € se interessarem mais pelo produto e pelo o que ela
ta vendendo, entdo sdo as estratégias de vendas que ela faz pra fazer
interesse mesmo da pessoa e ver o quanto ela pode oferecer de melhor
desses produtos.
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O codigo "Promessas” refere-se a percepcao dos clientes em relagcdo as
promessas feitas pela empresa, bem como se as expectativas criadas por eles foram

ou nao atendidas por ela. Segundo o Entrevistado 6, "o prazo de entrega foi a Unica

coisa que foi que foi certa, o resto tudo foi ao ao contréario, a gente fechou um valor x

que falaram pra nos que era a parcela seria tal e ndo, no final foi bem mais, (...) uns

duzentos reais a mais na parcela, pra gente fechar".

Outro codigo identificado nesta categoria foi "Indicacdo”, o qual aborda a
opinido de clientes e colaboradores em relagdo a empresa, afirmando se indicaram
ou ndo a mesma para seus conhecidos. Conforme dito pelo Entrevistado 1,
colaborador da empresa que atua como analista de crédito imobiliario:

Olha hoje eu indicaria sim a empresa, principalmente pra alguém que
realmente ta comecando (...) a carreira agora ou conseguindo (...) juntar
algum valor e pra tentar investir um dinheiro (...) obviamente eu vou passar
todas as informacdes, que o0 nosso intuito realmente é ser verdadeiro né, e
passar a informacdo pra ele n&o ter nenhum tipo de surpresa. Mas eu

indicaria sim, eu acho que é uma empresa boa, a apesar das dificuldades que
a gente enfrenta.

Ainda sobre o codigo "Indicacdo”, um cliente afirmou que:

Olha se eu indicaria, eu indicaria sim na época pelas facilidade, mas hoje em
dia eu j& ndo indicaria mais, até porque néo é tdo facil mais consegui e se ja
gue cé vai conseguir e ja vai precisar de um é um trabalho maior, colocar eu
eu talvez indicaria uma empresa diferente, que fosse um pouco mais
qualificada (ENTREVISTADO 10).

O caédigo "Marketing da Empresa” traz a opinido dos entrevistados sobre como

a empresa atrai clientes através do marketing. De acordo com um assistente técnico
de crédito imobiliario da empresa:

Geralmente a gente percebe que eles atuam em todos, na parte de 4udio é é

vinculada a radio, na parte da de TV tem os comerciais, a gente vé muita

propaganda em folders, a gente vé muita propaganda em e-mail marketing,

(...) em outdoor, em qualquer lugar hoje que a gente vé hoje a minha empresa,
eu consigo visualizar ela praticamente na cidade toda (ENTREVISTADO 2).

O caodigo "Relacionamento Interno” refere-se a percepgéo dos colaboradores
acerca da relacdo que eles mantém com a empresa. Conforme dito pelo Entrevistado
3, assistente comercial, a relacdo entre as partes "é muito boa, a gente tem varios
canais de comunicacdo e a comunicacao flui bem (...) e ela além disso ela também

passa a é boas praticas né pros funcionarios, que aconteceu nas outras regionais,
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entdo ela ouve e também... capta e repassa as informac¢des". Embora o Entrevistado
4, assistente técnico de crédito imobiliario, tenha dito que:
Eu t6 aqui faz pouco tempo, mas as areas que eu vejo que necessitam de
algum auxilio com o pouco tempo que eu tenho eu percebi que eu tive, a
gente tem voz, mas ndo chega a todos os setores da empresa (...) NOSSO

gestor com certeza escuta a gente, mas eu nao sei se o restante da empresa
escutaria.

Ja o codigo "Integracdo” aborda se ha ou ndo cooperacédo entre as areas da
empresa de acordo com seus colaboradores. De acordo com o Entrevistado 1,
analista de crédito imobiliario:

Eu vejo que existe sim a cooperagdo entre todos os departamentos né,
porque cada um obviamente depende um do outro, pra gente, principalmente
onde eu td, pra assinar eu preciso de ter a documentacédo na prefeitura, entao
assim, cada setor tem o seu papel fundamental pra conseguir essa relagéo e

a gente quer o bem comum que é assinar o contrato do cliente, receber os
valores.

Em relacdo ao codigo "Integracdo” o Entrevistado 4, assistente técnico de
crédito imobilirio, citou que "se o cliente entra em contato com a gente mas néo € o
nosso setor que auxilia, a gente faz o possivel para auxiliar mesmo ndo sendo da

nossa alcada".

Processo de Desenvolvimento de Produtos

Na categoria Processo de Desenvolvimento de Produtos foram identificados os
cbdigos Sugestao de Melhoria, Estrutura do Produto, Atividade Profissional e Suporte.
O codigo "Sugestdo de Melhoria" traz a opinido dos entrevistados em relacdo ao que
a empresa poderia melhorar em qualquer etapa do seu processo de desenvolvimento
de produtos. Conforme abordado pelo Entrevistado 2, assistente técnico de crédito
imobiliario:

Eu acho que hoje, é a empresa ser mais funcionério e ndo tdo ser comercial,

ser tdo dinheiro, mas ser, sentir o que o funcionario passa, sente, porque a a

hoje a maquina ainda € humana, as engrenagens sdo humanas, entao se tem

erros, se tem dificuldades nés somos humanos, eu acho que a empresa tinha
gue sentir mais isso.

O Entrevistado 12, que atua na empresa como assistente comercial, fez a

seguinte alegacédo a respeito do codigo "Sugestdo de Melhoria™:
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Acho que a diminuicdo com gastos desnecessarios, desperdica-se muita
coisa que poderia ser investida em outras(...) gasta-se com muita coisa que
ndo precisa, que vai ser utilizada uma ou duas vezes e depois vai ficar no
num canto, como por exemplo, um bonecéo, que custa 10.000 reais, que vai
ser inflado trés vezes e depois néo vai ser inflado mais e esses 10.000
poderiam ser investido em outras coisas.

Ainda sobre o cédigo "Sugestdo de Melhoria”, um dos clientes da empresa

afirmou que:

Teria que ter é pessoas € nos polos, nos lugares especificos dos
apartamentos que foram vendidos, (...) cada lugar deveria ter uma pessoa ou
mais de uma exclusivo para atender a demanda (...) que pudesse dar um
suporte mesmo, no caso de alguma demanda teria alguém especifico ali pra
te atender (ENTREVISTADO 5).

O cadigo "Estrutura do Produto" refere-se as opiniées dos entrevistados, tanto
clientes como colaboradores, a respeito das caracteristicas dos produtos oferecidos

pela empresa. Segundo o Entrevistado 12, assistente comercial:

A gente pode observar principalmente com a evolucdo das obras da empresa,
os prédios mais antigos eles ndo tem essa esse refor¢o, essa nova estrutura,
esses novos complementos, essas novas areas de lazer, por exemplo,
energia fotovoltaica ta sendo lancada agora e vai gerar uma economia muito
grande tanto pra empresa quanto pros clientes que estdo adquirindo os
prédios que tem essa nova tecnologia.

Em contrapartida, o Entrevistado 7 que é cliente da empresa afirma que:

Eu, no meu ponto de vista ja técnico, eu ja acho que € inferior ao que eles
fazem propaganda sabe? Muito inferior mesmo. Ja foi tdo reclamado a parte
de acustica nos apartamentos, (...) ndo s6 da empresa onde eu comprei, mas
também de outros que entraram até na NBR-1557. E, em relac&o a estrutura,
tem fissuras, tem € infiltracdo, tem rachadura na pia que eu j& te falei, é esgoto
eles deixaram tipo usaram o material mais barato.

Outro cédigo identificado nesta categoria foi "Suporte”, o qual trata de forma
mais especifica de que maneira a empresa tem oferecido suporte aos seus clientes.
De acordo com o Entrevistado 1, analista de crédito imobiliério:

Depende realmente de quem tem a boa vontade de atender ele pela central
de relacionamento e se for pela pelo portal do cliente, o cliente abre uma
ocorréncia e entéo ele tem um prazo pra ser respondido, independente se foi

resolvido o problema dele ou ndo, a a construtora realmente precisa ter um
prazo pra poder responder e atender ele.

Ainda sobre o codigo "Suporte" um dos clientes da empresa, 0 Entrevistado

7, afirmou:

Abri é reclamagdo nisso né e por fissuras e infiliraces, eles foram la e
repararam apenas a parte do banheiro, o resto eles falaram que tinha que
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abrir outra ordem de chamado e blablabla e eu ndo tinha paciéncia e muito
menos tempo pra ficar 14 esperando, porque tem que ser a hora que eles
quiserem sabe, durante um dia entdo (...).

J& o codigo "Atividade Profissional" aborda as atividades que cada um dos

colaboradores entrevistados realiza na empresa, embora eles se dividam em apenas ey
duas éareas: Crédito Imobiliario e Comercial. Dentre eles temos o Entrevistado 12,
assistente comercial, que afirma " (...) atualmente eu t6 atuando mais nas lojas, com

conferéncia de contratos, emissao de contratos, geragao de propostas (...)".

DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados nos remetem muitas informacfes distintas e ao mesmo tempo
relevantes para a pesquisa. Dentre elas temos que os entrevistados demonstraram
uma boa concepc¢ao do conceito de marketing, ao passo em que reconheceram que
a empresa estudada é bem conhecida justamente por utilizar diversos meios de
comunicacao para disseminar seu composto de marketing e atrair clientes. Entretanto,
de acordo com os clientes e colaboradores entrevistados, apos atrair esses clientes,
a empresa efetiva suas vendas, depois de efetiva-las o tratamento pos-venda nao faz
jus ao acompanhamento que os clientes recebiam anteriormente, visto que 0s
corretores sdo comissionados e que o foco deles esta no volume de vendas, nao

havendo a mesma preocupacdo com a qualidade das mesmas.

Além disso, os entrevistados apresentaram um consenso concordando que o
canal de comunicagdo pos-venda oferecido pela empresa para atender demandas
relacionadas a suporte, no caso a central de atendimento, ndo atende bem aos
clientes. Enquanto boa parte dos clientes entrevistados afirmaram que a maioria das
expectativas criadas e passadas pela empresa nao foram atendidas. Com relacéo a
estrutura dos produtos ofertados pela empresa, as opinides ficaram divididas entre os

colaboradores e os clientes. Os colaboradores afirmam que a estrutura dos produtos

vem evoluindo ao longo dos anos, em contrapartida, os clientes declaram que a

mesma deixa a desejar, fazendo-se necessario solicitar reparos periédicos.

De acordo com Ferreira, Bertan e Pimenta (2015) essa discrepéancia de pontos
de vista sobre uma mesma realidade pode ser definida como sobreposicao de

percepcbes. A sobreposicdo de percepcdes também ocorreu em relacdo a
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comunicacao interna que a empresa mantém com seus colaboradores, alguns deles
a definiram como boa e patrticipativa, enquanto outros a definiram como falha e pouco
participativa. Isso nos diz muito sobre a integracdo, embora os colaboradores aleguem
gue h& cooperacdo entre as areas, percebe-se que ndo hd uma boa comunicagao
entre elas e que as mesmas nao trabalham efetivamente em prol de um objetivo

comum.

Com esses dados ja apresentados acerca da integracdo, do marketing de
relacionamento da empresa e da forma como ela trata as promessas feitas aos seus
clientes, pode-se afirmar que a mesma néo realiza a gestao de promessas, a0 mesmo
tempo em gque ndo demonstra ter processos especificos e direcionados a manter um
bom relacionamento com a sua clientela dentro do seu processo de desenvolvimento
de produtos. Entretanto, percebe-se que o que falta nesta empresa é conhecer mais
sobre a gestdo de promessas e ouvir mais seus colaboradores e clientes, pois eles
sabem as estratégias que poderiam melhorar o relacionamento entre cliente e
empresa, bem como manter suas promessas. Embora a empresa ndo demonstre este
foco, nove dos quinze entrevistados afirmaram que indicariam a mesma para seus

conhecidos, principalmente pela relacdo de custo e beneficio que ela oferece.

Entre as estratégias que poderiam ser adotadas pela empresa e que foram
citadas pelos entrevistados, esta a criagdo de um canal de atendimento fisico para os
clientes que se encontram no periodo pds-venda, onde eles pudessem expor suas
opinides, solicitar suporte e também tirar duvidas, além de serem atendidos de forma
mais completa e rapida, o que nao ocorre atualmente através da central de
atendimento, logo, esse contato pessoal poderia fazer com que eles se sentissem
mais importantes. Através desta estratégia a empresa poderia conquistar seus
clientes e mudar a imagem que atualmente eles tém dela, o que poderia resultar em
mais indicagbes ou em novas vendas. O valor necessario para manter este canal de
atendimento poderia provir da reducdo de gastos desnecessarios, visto que essa

também foi uma das sugestdes dadas.

Outra estratégia que fora abordada durante as entrevistas € a de olhar mais
para colaboradores, ndo focando apenas em resultados, mas reconhecendo o
empenho que cada um deles investem em suas atividades para que esses resultados
ocorram. Para isso, os colaboradores entrevistados sugeriram que a empresa fizesse

reunides periodicas para entender mais suas dificuldades e para fornecer uma
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abertura para que eles pudessem dar ideias. De acordo com informac¢fes dadas nas
entrevistas, pode-se dizer que alguns funcionarios focam apenas nos resultados e
nem sempre sdo transparentes com os clientes, sendo assim, a empresa deveria
valorizar através de bonificacdes apenas aqueles que realizam o seu trabalho com
transparéncia e exceléncia, dando feedbacks para aqueles que nao o fizerem dessa

forma.

CONCLUSAO

O presente artigo possibilitou a anélise de como uma empresa do setor de construcao
civil da cidade de Uberlandia-MG gerencia o0 seu processo de desenvolvimento de
produtos para atrair e conquistar clientes através da criacéo e da cocriacdo de valor
durante todo este processo. Para tanto, este estudo demonstrou a relevancia das
decisbes e das estratégias gerenciais diante do aumento da competitividade do
mercado e da busca pela fidelizagdo de clientes, em um cenério cada vez mais
competitivo para as empresas e questionavel pelos consumidores, visto que

atualmente ha uma vasta amplitude de ofertas de produtos e servicos.

O desenvolvimento deste artigo também permitiu a realizagdo de uma
pesquisa de campo aprofundada e com maior possibilidade de compreensédo dos
fatos, principalmente por ser do tipo qualitativa. Além disso, este estudo propiciou a
compilacdo de perspectivas teodricas cruciais para analisar e dar continuidade a
pesquisa do ponto de vista técnico e teorico, abordando teorias relacionadas ao
processo de desenvolvimento de produtos e a gestdo de promessas, como a
importancia da criacdo de valor percebido pelos consumidores e do marketing de

relacionamento.

Em razéao disso, foi possivel identificar através dos entrevistados, dentre eles
funcionérios e clientes da empresa estudada, a perspectiva de dois lados de uma
situacdo em comum, deixando claro como se encontrava o marketing de
relacionamento desta organizacéo e a satisfacdo dos seus clientes e colaboradores
em relagcdo a isso. Aléem disso, foi possivel identificar que a empresa em questao nao

realiza a gestdo de promessas através do seu processo de desenvolvimento de
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produtos, e que consequentemente, ndo tem usado a criagao e a cocriagao de valor

para manter os seus clientes mediante o cumprimento das promessas feitas.

Desse modo, conclui-se que o produto oferecido pela empresa estudada

agrada a maioria dos entrevistados, mas o que falta é direcionar o foco da gestao para
os clientes e reconhecer que adotar a gestdo de promessas pode ser o caminho,
valorizando e treinando mais os seus funcionarios, possuindo uma visdo mais
integrada dos seus processos, de forma que todos eles trabalhem em prol de
satisfazer as expectativas dos clientes, e principalmente, reconhecendo que em algum
momento as opinides negativas podem ocasionar na perda de sua clientela ou de

novos clientes.

Por fim, € importante ressaltar que durante a realizacdo do estudo ndao houve
limitacdes que prejudicassem a pesquisa, mas € possivel sugerir aos préximos
estudiosos que trabalharem o tema, que se atentem em coletar informacgdes com
pessoas de diversas areas da empresa, ja que assim sera possivel identificar mais
facilmente a sobreposicédo de opinides, a qual pode levar ao diagndstico de que ndo
h&a uma integracdo assertiva entre as areas da empresa. A integracao € o elemento
chave da habilitacdo de promessas, um dos trés processos determinantes para que a

gestao de promessas ocorra de forma eficaz dentro de uma organizacéao.
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