APLICACAO DAS FERRAMENTAS DIAGRAMA DE ISHIKAWA E 5W2H:um estudo

de caso em uma microempresa de moveis no sul de minas

APPLICATION OF ISHIKAWA DIAGRAM AND 5W2H TOOLS: a case study in a furniture

microenterprise in south of mines

Briany Campos do Carmo Silva !
Jéssica de Castro Trombine 2

Rafaela Saraiva Correa 3

RESUMO

Esta pesquisa aborda a implementacéo das ferramentas de controle da qualidade: Diagrama
de Ishikawa e 5W2H na gestdo de estoque de uma microempresa situada no Sul de Minas Gerais.
A referida empresa encontra-se estabelecida no mercado hd mais de trinta anos, e 0 modo de
gerenciar seu estoque apresenta falhas, porque é realizado manualmente; decorrente da caréncia na
busca por novos conhecimentos e aplicacdo de novos métodos. Isto é posto consideravel que as
microempresas assimilem o funcionamento dos métodos e ferramentas para a organizacao interna
projetando seu aprimoramento e competitividade no mercado. O objetivo desta pesquisa é analisar
os resultados da aplicacdo das ferramentas: Diagrama de Ishikawa e 5W2H por intermédio de um
estudo de caso, em uma microempresa de méveis no Sul de Minas Gerais, de forma que auxilie na
gestdo do estoque da empresa. Através de um estudo de caso cuja analise do objeto de estudo
explica como e porgue ele ocorre, desta maneira, os dados foram coletados por meio de observacdes
da rotina e analises mais aprofundadas. Ao final do estudo foi possivel identificar causas que afetam
diretamente nos resultados: falta de analise semanal do controle de estogue, falta de rotatividade
de funcionarios e falta de treinamento dos atendentes para auxiliar o descarregamento da
mercadoria diretamente no deposito, para que a equipe da entrega ndo fique sobrecarregada.

Palavras-Chave: Gestdo de Estoque. Diagrama de Ishikawa. 5W2H. Microempresa.
ABSTRACT
This research aims the implementation of the quality control tools: Ishikawa and 5W2H diagram

in the management of a microenterprise located in the South of Minas. The company has been
established in the market for more than thirty years, and its way of managing its stock has flaws,
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once it is done manually; due to the lack in the search for new knowledge and application of new
methods. This fact is considerable that the microenterprises assimilate the operation of the methods
and tools for the internal organization projecting its improvement and competitiveness in the
market. The general objective of this research will be to analyze the results of the application of
the tools through a case study, whose analysis of the object of study will explain how and why it
occurs, in this way, identify the problems that influence the inventory management data will be
collected through routine observations and focused unstructured interviews.

Keywords: Inventory Management. Diagram of Ishikawa. 5W2H. Micro enterprise.

1 INTRODUCAO

Segundo Oliveira et al (2009) afirma que decorrente a evolugdo € preciso fazer uso de
técnicas modernas e eficientes. Por conta do aumento da competitividade, a adocéo das ferramentas
de qualidade se intensificou, porque a qualidade € um critério a seguido em relacdo a produtos e
servicos, que permite a melhor eficécia da gestéo.

Os planejamentos de qualidade possuem como foco a satisfacdo dos clientes, e para isso,
utilizam varias ferramentas e técnicas para um controle eficaz dos processos para deteccdo e
resolucgdes de problemas dentro da organizacgdo quando bem executadas, sendo um diferencial para
se tornar mais competitiva no mercado. Umas das técnicas utilizadas por tais planejamentos sao as
Ferramentas da Qualidade, que estabelecem pontos de melhorias nos processos produtivos, e
suporte para tomada de decisfes (SILVA, 2017).

As microempresas cujo tempo de mercado sdo elevados, requerem de investimentos
financeiros e patrimoniais, para se aprimorarem, porém ndo se tem essa ideologia, pois ndo se
preocupam com as novas informacdes. Devido a escassez a novas metodologias e a auséncia de
aprimoramento intelectual. Por isso considera-se um diferencial que estas tomem conhecimento de
ferramentas e métodos para organizacao e melhorias internas, ja consagradas por grandes empresas
de diversos setores, devido ao aumento da competitividade no mercado.

Segundo Souza e Oliveira (2016) A utilizacdo de metodologias de gestdo e controle €
preciso para a concepcao de planos empresariais 0, enfatizando a melhoria do desempenho,
acompanhamento de suas agdes e sobrevivéncia dessas empresas. Em concordancia Colhado et al
(2019) contribui enfatizando a  grande importancia de conhecer e aprofundar as melhores
estratégias em executar 0s processos produtivos, as ferramentas de qualidade que podem auxiliar
na correcao de erros e a maximizacao dos lucros

Essa pesquisa teve como intuito analisar problemas em uma gestdo de estoques de um
microempresa presente no mercado ha trinta anos. O modo do manuseio do estoque altera o sistema
gerando em uma perda de eficiéncia, uma vez que é realizado manualmente, assim as ferramentas
de qualidade escolhidas foram: Diagrama de Ishikawa e 5W2H, que permitem a oportunidade de
conhecer melhor os problemas que estdo impactando no seu desenvolvimento, possibilitando um
processo de melhoria que podera permitir seu destaque positivo no mercado.

O objeto de estudo trata-se de uma loja de moveis, localizada no Sul de Minas que nao
conhece a fundo os problemas que estdo impactando na gestdo de seu estoques, devido a caréncia
na busca por novos conhecimentos e aplicagao de novos métodos, como as ferramentas de controle
de qualidade. Por isso é preciso identificar e solucionar os problemas que sdo encontrados na gestdo
de um estoque realizado manualmente em uma microempresa.



Foram realizadas visitas periodicas na microempresa durante o periodo de um més, com o
intuito de identificar os problemas que impactam na gestéo; para obtencéo do objetivo almejado, o
procedimento escolhido foi um estudo de caso que visou em analisar um tema observado na
realidade e explicar como e porque ele ocorreu, identificou os fatores que contribuiram para que o
tema em questdo se materialize. Para a realizacdo da coleta de dados, foi preciso alem das
observacgOes de rotina a utilizacdo de entrevistas ndo estruturadas focalizada, para que o0s
funcionarios, pudessem responder de forma livre e com suas experiéncias e dificuldades no estoque
da microempresa.

2 COMERCIO

Segundo Alves e Freitas (2018) afirmam que as atividades de comercializagdo comegaram
a partir das trocas de itens de subsisténcia entre grupos devido a circulacédo de riquezas favorecendo
o0 desenvolvimento e crescimento de uma sociedade ,para a realizacdo de tal é necessario que o
processo de transporte , logistica, seja bem planejado e estruturado, pois o custo era alto , por conta
da falta de méo de obra especializada e o restrito acesso a conhecimento em entender sobre o
verdadeiro valor da equivaléncia dos produtos, ou seja, os valores entre os trocadores seriam
reciprocos, mas nem sempre ocorria. As trocas significam movimentacao de aquisi¢des, dos bens
econémicos e dos valores, é constituida respectivamente: escambo sem uso monetario e permuta
com uso monetéario (MOURA, 2001).

Com o desenvolvimento da tecnologia eletrdnica, as empresas, passam por grandes
evolugdes. Com a modernidade, a gestdo da informacao possibilitou as empresas que houvesse um
aumento da capacidade produtiva, maior versatilidade além de atendem as procuras do cliente,
processo estratégico mais assertivo, maior movimentacdo do estoque, entre outras. Todos 0s
requisitos tem a intencdo de deixar o cliente satisfeito (ANDRADE; SILVA, 2017).

Dessa forma, a situacdo atual de acesso a internet e 0 comportamento dos usuérios apresenta
um grande avango em relagdo ao E-commerce aumentam as oportunidades de negdcios, via virtual,
ndo se limitam ao processo de venda tradicional. Por diversos meios interativos movidos a
informagdes (SANTOS; ARRUDA FILHO, 2014).

Entretanto, ainda existem muitas pessoas que preferem fazer suas compras pessoalmente.
Pois gostam da interacéo cliente e vendedor, da loja presencial e do atendimento personalizado a
cada cliente (PAULA, MOREIRA, FERREIRA,2017).

Para Zorrilla (2002) As lojas de varejo, mesmo com a tecnologia ainda se faz presente de
meios fisicos, pois além de assumir um papel importante na interacdo da comunicacdo entre
consumidor e marca a marca passa a ganhar mercado pela divulgagdo do uso além de atender os
clientes que ainda opta por esse tipo de meio comercial

2.1. Microempresa

Segundo o Sebrae (2019) compreende-se por microempresa:

A sociedade empreséria, a sociedade simples, a empresa individual de responsabilidade
limitada e o empresario, devidamente registrados nos 6rgdos competentes, que aufira em
cada ano calendario, a receita bruta igual ou inferior a R$ 360.000,00.

Em relagdo &s microempresas, a sobrevivéncia, o tempo médio dela € relativamente baixo
Porque possuem sérios problemas em relacdo ao nimero elevado de empresas concorrentes que



existem no mercado. Demonstrando uma ameaca de mortalidade as menores empresas por conta
da falta de planejamento organizacional relacionado as gestdes estratégicas

De acordo com Haslam e Pennington (2010) e Sebrae (2016), afirmam que o processo de
mudanca causa anseios aos proprietarios devido a reacdo deles perante as consequéncias
ocasionadas pelas modificacdes organizacionais, sendo estratégica ou estrutural, isso contribui para
a falta de aperfeicoamento sobre as novas metodologias, gerando ainda mais obstaculos para a
implantacdo de uma melhoria

2.2 Estoque

Estoque é o conjunto de riqueza acumulada, com caracteristicas distintas, para a geracao de
um alvo, cuja a empresa apresenta necessidades materiais atua-se cComo um apoio entre as variagdes
de custos e beneficios, corrigindo as vulnerabilidades (IZEL; GALVAO; SANTIAGO, 2015).

Slack, Chambers e Johnston (2016), explicitam estoque como a acumulacao protegida d
matéria prima em um sistema desordenado de organizacdo, ou como qualquer recurso armazenado

Catarino et al (2017) afirmam que: o estoque é utilizado como distintos recursos como base
da sobrevivéncia e o desenvolvimento das empresas desde os primordios da humanidade, por isso
sua definicéo é conhecido amplamente.

Entretanto a reserva de uma microempresa precisa ser observada e analisada
continuamente, pois devido a baixa demanda, a empresa pode ficar suscetivel a avarias; Portanto
para se garantir que a reserva esteja em ordem, é preciso que haja um planejamento para que esteja
guardado apenas aquilo que ser& usado. (OLIVEIRA et al, 2016).

E necessario que um estoque seja planejado e organizado pois esta relacionado com o
aperfeicoamento do investimento, gerando um cenario ideal para a movimentacdo do produto,
possibilitando o0 aumento produtividade dos meios internos da empresa e diminui a necessidade de
capital investido, resultando em um equilibrio entre a oferta e a demanda. (LIMA et al, 2015).

3 GESTAO DA QUALIDADE

Segundo Paladini (2012) O conceito de qualidade € um conceito tacito, pois cada um
constrdi o seu, e por isso e dificil entender em si sua funcionalidade

Entretanto para Carvalho et al (2006) afirma que o conceito de qualidade esta relacionado
com os conceito de confiabilidade, conformidade, metrologia, toleréncia e especificagdes.

Marshall Junior et al (2010) indaga que com a modernidade a qualidade passou a se
relacionar com a necessidade de satisfazer os anseios e necessidades dos clientes.

Segundo Costa Neto e Canuto (2010) foram criadas cinco abordagens distintas para
qualidade:
a) Transcendental: Conhecida como a insubstituivel, a inabalavel,
b) Baseada no produto: Oriunda das particularidades do produto precisa ser determinavel,
c) Baseada no Usuario: O consumidor é o foco principal, suas necessidades devem ser realizadas;
d) Baseada na Producdo: Processos realizados com exceléncia de qualidade;
e) Baseada no valor: Estéa relacionado ao valor agregado que cada cliente impde.

Por isso quando o setor de gestdo determina uma atividade, os consumidores tem um
entendimento subjetivo, pois o conceito da qualidade é criado ao longo das experiéncias pessoais
evidenciados por equivocos, devido a consideracdo inadequada da qualidade.

E necesséario que exista uma cultura da qualidade, pois todos passardo a pensar igual,
entretanto cada qual com suas particularidades, sendo possivel determinar o conceito correto da,



qualidade, porem se ndo houver essa igualdade de pensamentos, a qualidade pode ter foco no valor
agregado do cliente, uma vez que cada um tem suas necessidades.

3.1 Ferramentas da Qualidade

Segundo Samohyl (2005), as ferramentas da qualidade s&o um conjunto de dispositivos
estatisticos de uso conhecido para desenvolvimento da qualidade dos produtos, servigos e
Processos.

E necessario ressaltar a importancia destas técnicas pois o uso destas técnicas para controles
estatisticos, facilitar o controle de processos e até mesmo ajuda identificar as falhas do processo
em grandes empresas quanto em pequenas. Entretanto a implantacéo das ferramentas da qualidade
pode sofrer avarias, dependendo da implementacdo essas avarias podem ocorrer em funcdo do
controle inadequado do processo A proxima secdo inicia a apresentacdo das sete ferramentas
basicas de qualidade (COELHO; SILVA; MANICOBA, 2016).

Por isso as setes principais ferramentas para a resolucao de problemas de controle estatistico
do processo deveriam ser amplamente ensinadas acertadamente &s organizacfes e usadas
corriqueiramente para descobrir oportunidades de melhoria e eliminacdo de perdas.
(MONTGOMERY,2009).

3.1.1 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa ou Espinha de Peixe, também chamado diagrama de Causa e efeito
Também pode ser chamado diagrama 6M, visto que em sua estrutura, os problemas podem ser
classificados em seis tipos diferentes: método; matéria-prima; mao de obra; maquina; meio
ambiente e medida (ARAUJO, 2010).

E uma ferramenta de fécil entendimento muito utilizada em processos de qualidade. Kaoru
Ishikawa foi o criador do diagrama em 1943 e 0 usava em ambientes industriais para averiguar a
dispersdo na capacidade qualitativa dos produtos e processos. Trata-se de uma ferramenta que
possibilita 0 reconhecimento e observagdes das potenciais causas de variagdo do processo ou da
ocorréncia de um fendmeno, bem assim como da forma como essas causas interagem entre Si
(WILLIANS,1995).

Segundo Almeida et al (2019) afirmam que cada processo em questdo tem uma
peculiaridade, a vista disso, em alguns casos ndo se aplicam todos os 6Ms. Para ter uma descri¢do
mais detalhada das possiveis causas deve se fazer um novo nivel de probabilidades.

Segundo Oakland (2003) as causas sdo agrupadas em 6 categorias: matéria prima, méo de

obra, método, maquina, material e meio ambiente conforme a figura 1 abaixo:
Figura 1: Diagrama de Ishikawa

Fonte: Adaptado Oakland (2003)



Essa ferramenta apresenta uma estrutura l6gica, abordando as causas que mais contribuem
para um determinado problema, ou seja, um resultado indesejado (TOLEDO et al, 2013).

O Diagrama de Causa e Efeito, ndo ¢ utilizado para dados estatisticos, entretanto ndo deixa
de assumir um controle sobre a situacdo problemas, pois sera utilizado para identificacdo da causa
raiz atraves da verificacdo do seu efeito.) (PICCHIA; FERRAZ JUNIOR, SARAIVA, 2015).

3.1.2 5W2H

Segundo Mello et al (2016) a definigdo da ferramenta 5W2H é o plano de acéo que objetiva
executar um checklist para tornar preciso o resultado que se pretende alcancar realizando perguntas
que permitirdo, através das respostas, obter um planejamento geral para tomada de decisdo quanto
as acoes que dever ser realizadas. Essa ferramenta é muito utilizada no mapeamento e padronizagéo
de processos e no estabelecimento de procedimentos associados a indicadores (MARSHALL
JUNIOR et al, 2010).

As principais perguntas e possiveis respostas, para a complementacdo desse plano de acdo
é descrita abaixo na figura 2.

Figura 2: Plano de ag8o da Ferramenta 5W2H

Plano de Acéo (5W2H)
What Who When Where Why How How much
(O que) (Quem) (Quando) (Onde) (Por que) (Como) (Quanto
custa)
Oproblemaa|A pessoa | Periodo  de | Geralmente |Motivos que | Através de | Custos
ser resolvido |responsavel |tempo sdo nos | levaram  a|métodos relacionad
que ird | proposto ambientes de | executar tal | estabelecidos | 0s a
executar  a|pelo setor, ou | trabalho acao para | pelo resolucédo
acao por quem ird | como: resolugdo do |aplicador do
executar a|empresa  e|problema problema
acao setores

Fonte: Adaptado Mashall Junior et al (2010).

Dessa maneira, a ferramenta identifica, segmenta e estrutura organizadamente as acGes de
um projeto (GOMES et al, 2018)

Portanto essa ferramenta é de origem gerencial e busca o facil entendimento através da
defini¢do de responsabilidades, métodos, prazos, objetivos e recursos associados.

4 METODOLOGIA

Apresentam-se os procedimentos metodologicos presentes nessa pesquisa. De acordo com
Gil (2009) a pesquisa pode ser classificadas de acordo com seus propésitos: pesquisa descritiva e
exploratoria.

A pesquisa descritiva almeja ajustar os fenbmenos nas relagdes entre as variaveis, enquanto
a pesquisa exploratéria tem como base a construcdo de hipéteses, pois proporciona um
entendimento maior do problema, tornando mais explicito. Dessa maneira o estudo da pesquisa €
classificado, de acordo com o0s objetivos como pesquisa exploratéria, pois tem o intuito de
aprimorar as ideias para a criacdo de hipdtese na resolugédo de problemas.




Para construir o referencial foi preciso uma recolha de dados oriundos de materiais ja
elaborados principalmente livros e artigos cientificos cuja pesquisa foi desenvolvida com base em
material j& elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos. (GIL, 2009).

Foram realizadas visitas periddicas na microempresa durante um més, com o intuito de
identificar problemas, que impactam na gestdo; para obtencdo do objetivo almejado, o
procedimento escolhido é fundamentada em observar uma situacdo problema, para a posterior
analise e explicar o que influencia, de modo que os fatores que prejudiquem sejam identificados.
Para a realizacdo da coleta de dados, foi preciso além das observacGes de rotina a utilizacdo de
entrevistas ndo estruturadas focalizada, pra que umas das funcionérias, pudesse responder de forma
livre as possiveis falhas no processo de estoque da microempresa.

4.1 Estudo de Caso

A chegada de matérias primas é o ponto crucial do processo de recebimento e
armazenamento dos produtos até o depdsito. Todos os produtos recebidos sdo estocados no
depdsito, até que uma compra seja solicitada e ndo tenha na loja. Ap6s algumas vendas, um
integrante da equipe se dirige até o depdsito para conferir a quantidade de cada item para realizar
o controle e posteriormente avisar o proprietario para realizar uma possivel compra. O processo de
controle de estoque € realizado manualmente e mensalmente ou conforme a demanda, por conta do
depdsito ser em um lugar mais distante que a loja, requerendo mais tempo dos colaboradores, pois
eles transportam e organiza a mercadoria no estoque, gerando um atraso nas entregas.

A microempresa estudada embora esteja inserida no mercado a mais de trinta anos,
Localizada no Sul de Minas Gerais enfrentam problemas com gestdo de estoque, pois envolvem
problemas no atraso das entregas. Segundo o proprietario e alguns funcionérios relataram que o
problema do atraso nas entregas € decorrente do depdsito ser em outro espaco separado da loja e
ndo ter um funcionario disponivel para realizar o descarregamento no depdsito, gerando uma
analise intermediaria, mesmo ndo havendo estudos aprofundados que comprovasse realmente essa
indagacdo é descrito conforme o fluxograma com o tempo de cada etapa representado abaixo pela
figura 4

Figura 4: Fluxograma do processo de descarregamento com seus tempos
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—=| mercadaria na
Ioja
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deposito 15 min

Fonte: A autora



5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram aplicadas o Diagrama de Ishikawa e o 5W2H, através do levantamento de todos 0s
dados necesséarios fornecidos pela equipe responsavel pelo controle de estoque na microempresa
de moveis

A Ordem de utilizagdo das ferramentas foi definida de forma que uma ferramenta
complementasse a outra, de forma que uma identificasse os possiveis problemas, e a outra
resolvesse.

Dessa forma realizou a aplicacdo do diagrama de Ishikawa que foi possivel identificar quais
causas influenciam no atraso das entregas na microempresa conforme a figura 3:

Figura 3: Diagrama de Ishikawa

METODOS MATERIAL MAO DE OBRA
Controle do estoque _
manual ' demanda Produtos grandes e pesados Auséncia de rotatividade \
Translado da Falta de trei
RN Itens em grande quantidads T
Atrasos nas
entregas
Automoveis menores Tamanho inadequado do estoque Manutengdo inadequada
Transporte sem , ‘
Enidads Presenca de particulas porosas Manuseio inadequado
MAQUINA MEIO MEDIDAS
AMBIENTE

. Fonte: A autora

A partir da analise a causa mais impactante no processo € auséncia de rotatividade da equipe
responsavel pelo controle de estoque por algum colaborador, que precisa ser treinado, uma vez que
a equipe responsavel pela entrega e a mesma do controle do estoque e do recebimento que ndo esta
presente para o recebimento de mercadorias no respectivo lugar e no dia selecionado.

Por influéncia dessa razdo a equipe do controle de estoque ap0s as entregas do dia leva as
mercadorias descarregadas até o depoésito por conta do tamanho inadequado do estoque. Dessa
forma as analises de controle de estoque passam a ser reduzidas ou erradicadas durante a semana e
passam a ser mensalmente.

Dessa forma apds identificar as principais causas, foram analisadas as que teriam maior
impacto negativo para a empresa assim foi realizado um plano de Ag¢éo que pudesse demonstrar
medidas que resolveriam ou até mesmo eliminariam as causas, 0 que explica a tabela 1



Tabela 1: 5W2H

PLANO DE ACAO (5W2H)
What Where When Who Why How How Much
(O qué) (Onde) (Quando) (Quem) (Por qué) (Como) (Quanto
Custa)
Rotatividade | Na Os dias que Para Através  de | Custo zero a
dos microempresa | haverem Atendente acompanhar o | uma liberacdo | empresa
funcionarios descarregament descarregament | dada pelo
0 de mercadorias 0 de mercadoria | proprietario
no depdsito
Treinamento | Na Junho/Julho de | Equipe  do | Para auxiliar no | Através de |Um custo
microempresa | 2019 controle  de | processo de | acBes aproximado
estoque e | descarregament | praticas, de R$: 200,00
entrega 0 no deposito minicursos
Controle de|Na Semanalmente | Equipe do|Para ter mais|Através de |Custo zero a
estoque microempresa controle de | precisdo nas | padrbes e | empresa
estoque e | anélises de | regras
entrega controle de | organizadas
estoque para cada
item

Fonte: A autora.

Apbs arealizacdo do plano de acéo foi possivel identificar como que essas principias causas
seriam resolvidas, quais medidas seriam tomadas para a resolucdo pode-se observar que a
apresentacdo é de facil entendimento, além de manter as informac@es organizadas.

A partir do fluxograma citado acima identifica-se que o tempo total de descarregamento
feito na loja é de 45 minutos, porque o tempo de descarregamento é de 15 minutos, devido nédo a
falta de pessoas qualificadas no depdsito para receber por isso € necessario que haja o transporte
da mercadoria até o depdsito e mais a armazenagem que totaliza 30 minutos. Entretanto se houvesse
uma pessoa qualificada no deposito o tempo total de descarregamento seria de 30 minutos sendo
15 minutos de descarregamento e 15 minutos de checagem de mercadorias com notas fiscais e a
armazenagem.

E notavel uma reducdo de 15 minutos no descarregamento diretamente no depdsito por
existir uma atendente qualificada o que possibilita uma maior disponibilidade para a equipe da
entrega em realizar a entrega até o cliente, reduzindo o numero de vezes até o deposito e permite
realizar com mais frequéncia a contagem dos itens disponiveis para ter uma andlise do estoque
mais detalhada, uma vez que o controle € feito manualmente.

O Custo do treinamento é relativamente baixo, por conta do valor ser aproximadamente R$
200,00, pois é apenas um atendente, entdo conforme vai gerando receita vai quitando a divida.

A Anélise do controle de estoque € planejada semanalmente para ndo ocorrer atrasos
durante o transporte até o cliente, isso é explicado pelo fato de terem um planejamento bem
detalhado do estoque, além de auxiliar na gestéo financeira da empresa

Apds alguns meses da coleta de dados, foi realizada um estudo paliativo com apoio de nova
visita para concluir se o que foi proposto seria util a empresa, entretanto o resultado esperado néo
foi tdo satisfatorio, pois a empresa ndo queria investir em treinamentos, sendo que os colaboradores
ndo tinham nenhum tipo de conhecimento referente a essas técnicas. A empresa por realizar seus
procedimentos a muito tempo sempre de uma mesma forma e sem o conhecimento adequado, ndo
entende que o conhecimento adquirido através de novas metodologias, melhoraria a forma de
resolver seus problemas de forma rapida, pratica e de baixo custo.



6 CONCLUSAO

O vigente trabalho desejou investigar como a aplicagédo das ferramentas da qualidade pode
contribuir para a identificacdo e resolucdo de problemas em uma microempresa de moveis e
eletrodomesticos.

Através do emprego destas ferramentas, pode-se detectar problemas que ocasionava uma
insatisfacdo dos clientes, e assim buscar solugdes para 0s mesmos, a fim de proporcionar melhorias
NOS Processos organizacionais.

Dessa maneira constatou que o principal problema enfrentado pela microempresa era o
atraso das entregas que estava relacionado com a equipe responsavel pela entrega e o transporte da
mercadoria descarregada até o deposito que se encontrava em outro lugar, gerando uma sobrecarga
de fungbes ocasionando no atraso.

Através do Diagrama de Ishikawa e de um Plano de Acdo (5W2H), pode-se concluir que a
microempresa necessita de uma rotatividade, capacitacdo e treinamento de trés atendentes para
facilitar o descarregamento da mercadoria diretamente no depdsito, para que a equipe da entrega
ndo fique sobrecarregada.

Por se tratar de um estudo composto por métodos especificos com grandes possibilidade de
melhorias, como sugestdo para futuros trabalhos, recomenda-se a aplicacdo de ferramentas de
qualidade: Histograma e Grafico de Pareto de forma que se realizasse um levantamento de dados
dos produtos que estariam sofrendo avarias que impactasse no problema encontrado.

Embora se trate de um estudo de caso, a empresa ndo levou a diante essa proposta, por conta
da empresa estar inserida no mercado a mais de trinta anos e por isso apresenta uma grande
resisténcia ao conhecimento de novas metodologias.

Como propostas de trabalhos futuros seria interessante utilizar histogramas e grafico de
Pareto junto com as ferramentas propostas pelo trabalho para quantificar de forma que
complemente a pesquisa e fizesse um levantamento de dados dos produtos que estariam sofrendo
avarias que impactasse no problema encontrado e que fossem realizados em segmentos
automobilisticos, mas com o propésito de encontrar as causas € as possiveis solugdes.
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