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RESUMO

A gestdo da qualidade busca agregar servicos e produtos com qualidade, considerando ndo s6
as especificagdes e a aparéncia, mas também o nimero reduzido de defeitos, curto tempo de
manufatura e a tecnologia dos processos, possibilitando assim, competitividade e o aumento da
produgdo. Em qualquer empresa, a qualidade se tornou requisito obrigatorio, visto que as
organizagdes que ndo possuem uma padronizagdo e melhoria continua, ndo conseguem se
manter no mercado. Dessa forma, o presente trabalho tem como objetivo a aplicagdo da
metodologia DMAIC em uma empresa comercial farmacéutica a fim de melhorar seu processo
operacional e obter maior eficiéncia em seus servicos. Em formato de pesquisa aplicada, com
abordagem quali-quantitativa, classificada como documental e de estudo de caso, foram
utilizados documentos disponibilizados pela empresa, bem como, foram realizadas entrevistas
abertas com a gestora do setor administrativo e também observagdes, sendo acompanhados os
processos realizados pela empresa para identificar possiveis falhas. Apos a identificacao dos
problemas de qualidade, bem como a realizacdo das andlises e a aplicacdo da metodologia
DMAIC adaptadas a realidade da empresa foi possivel a aplicagdo de vérias ferramentas da
qualidade, que possibilitaram o entendimento e definicdo da problematica estabelecida, a
analise, mapeamento, conhecimento da causa raiz e a criacao de um plano de agdo voltado para
a organizacdo do setor de estoque e a redefinicdo de fungdes dos colaboradores alcangando

assim o atendimento dos objetivos que foram propostos.

Palavras-chave: Qualidade; DMAIC; estoque; ferramentas da qualidade.



ABSTRACT

Quality management seeks to add quality services and products, considering not only the
specifications and appearance, but also the reduced number of defects, short manufacturing
time and process technology, thus enabling competitiveness and increased production. In any
company, quality has become a mandatory requirement, since organizations that do not have
standardization and continuous improvement cannot remain in the market. Thus, the present
work aims to apply the DMAIC methodology in a commercial pharmaceutical company in
order to improve its operational process and obtain greater efficiency in its services. In an
applied research format, with a quali-quantitative approach, classified as documentary and case
study, documents made available by the company were used, as well as open interviews were
conducted with a manager of the administrative sector and also observations, with the processes
carried out being monitored by the company to identify possible failures. After identifying the
quality problems, as well as carrying out the analyzes and applying the DMAIC methodology
adapted to the company's reality, it was possible to apply several quality tools, which enabled
the understanding and definition of the established problem, the analysis, mapping, knowledge
of the root cause and the creation of an action plan aimed at organizing the stock sector and

redefining the roles of employees, thus achieving the objectives that were proposed.

Keywords: Quality; DMAIC; stock; quality tools.
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1 INTRODUCAO
1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

A defini¢ao de qualidade ¢ ampla e decorre de variagdes ao longo do tempo. Na area da
gestdo conforme Marly Monteiro (2006), a qualidade pode ser estabelecida como sendo um
conjunto de propriedades e carateristicas de um servigo, processo ou produto, com a capacidade
de satisfazer as necessidades do cliente. Dessa forma, a gestdo da qualidade visa agregar
servigos e produtos com qualidade, tendo em vista nao s6 as especificagdes e a aparéncia, mas
também o numero reduzido de defeitos, curto tempo de manufatura e a tecnologia dos
processos, possibilitando assim, competitividade e o aumento da produgao.

Em um sentido mais amplo, Marshall Junior (2003) diz que o conceito de gestdo da
qualidade passou a representar um modelo de gerenciamento que tem como intuito a eficiéncia
e a eficacia organizacional. Em qualquer empresa, a qualidade se tornou requisito obrigatorio,
visto que os clientes estdo cada vez mais seletivos e exigentes, desse modo, as organizagdes
que ndo possuem um padrdo adequado e melhoria continua, ndo conseguem se manter no
mercado. Outrossim, uma gestdo da qualidade exercida com exceléncia aprimora tanto os
processos e produtos quanto o desempenho e até o proprio ambiente de trabalho.

Além disso, Tabosa (2021) afirma que a continua necessidade da melhoria de processos
faz com que sobrevenham diferentes metodologias dentro das organizagdes e para manter a
competitividade no mercado ¢ indispenséavel o gerenciamento dos processos produtivos, tendo
em vista a reducao de perdas e falhas no processo como um todo, otimizando assim, a
produtividade e fazendo com que o maquinario esteja ao maximo disponivel para produgao.

Sendo assim, ¢ imprescindivel nas organizacdes o emprego de ferramentas
administrativas que possam abordar e melhorar os processos envolvidos. Nesse sentido,
segundo Tresoldi (2019), a aplicagdo da metodologia Seis Sigma tem sido de uso constante nos
projetos de melhoria continua, uma vez que, possui etapas estabelecidas sobre como elaborar
uma analise detalhada de um determinado problema ou apenas na melhoria de um processo.
Para a aplicacdo dessa metodologia destaca-se o emprego do método DMAIC.

O DMAIC para Montgomery e Woodall (2008) ¢ um método de resolugdo de problemas
estruturado, com aplicacdo na melhoria da qualidade de processos com incentivo no
pensamento criativo sobre o problema e na sua solu¢cdo no ambito da definicdo do processo,
produto ou servigo. Sendo utilizado pelo Seis Sigma, representa uma abreviacao que significa:
definir (define), medir (measure), analisar (analyze), melhorar (improve) e controlar (control).

Com isso, depreende-se que o DMAIC se configura como uma metodologia que apresenta
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passos definidos face a resolugdo estruturada de problemas, tendo como finalidade a melhoria
continua.

A vista disso, este trabalho visa solucionar a seguinte questio: Como aplicar a
metodologia DMAIC em uma organizacao com o intuito de obter melhorias em um processo

operacional?
1.2 OBJETIVOS

Em busca de solucionar o problema proposto, esta pesquisa possui 0s seguintes

objetivos:

1.2.1 Objetivo geral

Aplicar a metodologia DMAIC em uma empresa comercial farmacéutica a fim de

melhorar seu processo operacional e obter maior eficiéncia em seus servigos.

1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar um processo que cause impacto na eficiéncia do servigo prestado;
e Realizar a andlise de um problema e do estado atual do processo critico;
e Analisar as causas possiveis do problema dentro do processo operacional;

e Propor melhorias para sanar as causas do problema e formas de controle.

1.3 JUSTIFICATIVA

O presente trabalho se justifica a partir da importincia de estudos relacionados ao tema
e a aplicabilidade da metodologia DMAIC como auxilio no desenvolvimento e melhoria
organizacional, buscando a ampliagdo do conhecimento através de abordagens tedricas e
praticas, tendo em vista os beneficios da utilizacdo desse método. E, na perspectiva pratica, o
trabalho exposto apresenta a implementacao de uma gestao de qualidade em busca da melhoria
continua por meio de resultados significativos.

A escolha dessa tematica € justificada pela sua relevancia na resolugdo de problemas em
um ambito organizacional. Dado que, em um processo de tomada de decisao o uso de métodos
como o DMAIC influencia de forma positiva no seu desempenho. Sendo utilizadas tanto no
mapeamento ¢ defini¢do do problema, como na sua resolugao.

O uso do método DMAIC possibilita o desenvolvimento de outras competéncias, como

a gestdo de tempo e de projetos. Desse modo, faz-se importante compreender as técnicas de
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gestao da qualidade e melhoria continua, uma vez sdo diversos os beneficios apresentados por
profissionais da 4rea. Para o engenheiro de produgao sao indispensaveis, como o gerenciamento
de projetos e a melhoria continua, que podem ser empregados por meio do DMAIC. Como
contribui¢do, a implementacio dessas metodologias em qualquer segmento resulta em ganhos
gerenciais e no faturamento, uma vez que, conforme Carpinetti (2012) afirma, a gestdo da
qualidade ¢ vista ndo apenas no meio académico, como também no empresarial, como sendo
um fator estratégico para a melhoria da competitividade e produtividade.

Tal afirmagao pode ser corroborada por Araujo e Paraboni (2012), que em seu estudo,
realizaram a implementa¢do da metodologia DMAIC em uma unidade de farmacia periférica
instalada no setor de cuidados intensivos — CTI Adulto de um hospital de grande porte da regido
sul do Brasil. Tendo como intuito adaptar a operacionalizagdo das atividades executadas na
unidade de dispensacdo de insumos hospitalares as concep¢des do DMAIC, visando a
diminui¢do dos custos afetados pela movimentagcdo de materiais que apontam altos indices de
devolucdo. Apds a aplicagdo, foi possivel identificar melhorias sistémicas na cadeia produtiva,
maximizando os recursos lucrativos por meio da identifica¢do e do gerenciamento dos materiais
e medicamentos empregues pela unidade. Podendo-se observar a reducdo de devolugdes e de
erros no processo de dispensacdo de materiais € medicamentos que acarretavam um impacto

significativo na operacionalizac¢do das atividades.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

A estrutura deste trabalho pode ser visualizada na Figura 1:

Figura 1 - Estrutura do trabalho

2. Referencial

1. Introdugdo - 3. Metodologia

Tedrico
\
4. Resultados e 5. Consideragdes
Discussoes > Finais

Fonte: Autoria propria (2023)
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 EVOLUCAO HISTORICA DA QUALIDADE

Para Lobo (2020) a qualidade possui um conceito amplo, j& que engloba o conjunto de
caracteristicas de um determinado servico ou produto, que permite aptidao para satisfazer
necessidades implicitas ou explicitas. Pode-se dizer que a qualidade passou por grandes
periodos onde alguns estudiosos implementaram marcagdes temporais fragmentadas em Eras,
as quais, segundo Carvalho e Paladini (2005), sdo classificadas em cinco: Inspecao, Controle
Estatistico da Qualidade (CEQ), Sistema de Garantia da Qualidade (SGQ), Qualidade Total
(TQC) e Gestao Estratégica da Qualidade (GEQ).

Segundo Paladini (1995) a era da inspecao teve inicio na Idade Média pelos artifices e
artesdos que eram responsaveis pela fabricacdo de seus produtos com qualidade. Porém, a
inspecao formal s6 passou a ser reconhecida com o surgimento da produgdo em massa e a
necessidade de pecas intercambidveis. Nesta primeira Era a qualidade estava associada a
inspecao dos produtos finais. Dado que a atencdo estava em verificar cada produto com o intuito
de que o mesmo nao chegasse ao cliente com defeito, tendo como foco principal a deteccdo de
eventuais falhas de fabricagao, sem haver metodologia preestabelecida para execucao.

A segunda Era da qualidade representa o controle estatistico da qualidade (CEQ), neste
periodo a inspecao foi aprimorada através do emprego de técnicas estatisticas. E em fun¢do do
aumento da produ¢do industrial foi impossibilitada a verificagdo de produtos um a um.
Maximiano (1995, p. 160) afirma que o objetivo era separar os produtos bons dos ruins, por
meio de amostragens estatisticas, visto que, esta Era se iniciou com a produgdo em massa e teve
seu auge durante a segunda guerra mundial, na qual houve a necessidade de controlar com
precisdo a qualidade dos itens fabricados. A Era da qualidade mencionada ficou conhecida pelo
surgimento de novos elementos que constituem a qualidade, como a quantificagdo dos custos
da qualidade, engenharia da confiabilidade, controle total da qualidade e o zero defeito. Tal
movimento pela qualidade se inicia apds a segunda guerra mundial, e vai até a qualidade
comecar a ser vista como parte do gerenciamento estratégico da organizagao.

Na terceira Era, a da SGQ, a qualidade abrange um sentido mais amplo, deixando de ser
somente qualidade do servico ou produto para integrar todos os membros da organizacao,
buscando uma visao proativa em relagdo aos possiveis problemas para assim impedir eventuais
falhas. O Sistema de Garantia da Qualidade (SGQ) se baseia no planejamento e na
sistematiza¢do dos processos. Sendo também responsavel por estruturar a documentacao escrita

e de facil acesso. Conforme Maximiano (1995, p. 160), a qualidade ¢ uma questio de todos e
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integra os diversos aspectos da operagdo da empresa, isto ¢, a qualidade ¢ uma questdo
sistémica. Ao garantir a qualidade do sistema, a qualidade dos produtos e servigos também ¢
assegurada.

A quarta Era ficou conhecida como a gestdo da qualidade total (GQT), que de acordo
com Machado (2012) marcou o deslocamento da analise do servico ou produto para a
concepcao de um sistema da qualidade. Dessa forma, a qualidade deixou de ser um aspecto do
produto e responsabilidade somente de um departamento especifico, para ser uma problematica
da organizag¢do, abrangendo, como tal, todos os aspectos de sua operacgao.

A Gestao Estratégica da Qualidade representa a quinta Era, que conforme Paladini
(2009), propde que as metas € os objetivos sejam voltados para os objetivos estratégicos da
organizagdo. Exige uma perspectiva sistematica, visando uma melhoria continua de seus
servicos e produtos, visto que, a GEQ ¢ uma ferramenta que utiliza a melhoria como forma
estratégica para o aumento da lucratividade e competitividade da organizacao.

Para mais, Carpinetti (2010) afirma que essa ultima Era representa uma abordagem
evolutiva da melhoria continua e engloba as contribui¢des das diferentes técnicas combinadas
conforme as necessidades, maturidade e a cultura gerencial da empresa, tendo como intuito a
remocao de gargalos nos processos que ndo agregam valor para o cliente, de forma que

possibilite a execu¢do das atividades em seu perfeito estado.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE

Conforme Fernandes (2021), a gestdo da qualidade representa o planejamento, a
garantia e o controle da qualidade, considerada como responsabilidade gerencial distinta e
independente. Atualmente, as fundamentagdes da gestdo da qualidade decorrem dos principios
de Deming e Juran que tem como foco o atendimento no cliente.

Para Deming (1990, p.125), a qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a
avalia, para o operador, ele produz qualidade quando obtém orgulho do seu trabalho, na medida
que baixa qualidade significa perda de um neg6cio ou até mesmo seu emprego. J& para um
administrador de fabrica produzir a quantidade planejada e atender as especificagdes representa
qualidade. Dessa forma, qualidade ¢ satisfazer constantemente as expectativas e necessidades
dos clientes a um preco que eles estejam sujeitos a pagar. Dessa forma, podemos entender que
a forma como a gestdo da qualidade ¢ estabelecida e compreendida em uma empresa reflete a

forma como ¢ direcionada a produ¢do de seus servigos e bens.
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Ja para Joseph Juran (2014), a qualidade pode ser definida como a adequacdo ao
objetivo, sendo este estabelecido pelas necessidades do cliente. Visto que, essas necessidades
presidem a compra dos servigos e bens ofertados. Dessa forma, se uma empresa compreende a
demanda de seus clientes, ela deve ser capaz de projetar servigos e bens adequados ao objetivo.
Tendo as caracteristicas que satisfagam as exigéncias do consumidor e isento de falhas.
Mattosinho (2019), diz que Juran também conceituou os trés pontos fundamentais para a gestao
da qualidade, sendo definidas como a Trilogia de Juran:

1) Planejamento da Qualidade: ¢ de responsabilidade do gestor analisar o
desenvolvimento dos processos que gerem produtos e servigos capazes de satisfazer as

exigéncias dos clientes.

2) Controle da Qualidade: com a definicdo dos processos faz se necessario avaliar o
desempenho dos mesmos. Bem como, tomar medidas para a reducgdo das diferengas em relacao

ao planejamento.

3) Melhoria da Qualidade: ¢ de responsabilidade de todos da organizagdo a
conscientizacdo da equipe para o reconhecimento das melhorias e a transformacao em

oportunidades.

Segundo Gambi (2014), a utilizagdo de um sistema de gestdo de qualidade possui
influéncia direta no ambito cultural de qualquer organizacao, além de implicar no emprego de
técnicas e ferramentas da qualidade a serem implementadas para gerar um resultado positivo.
A partir disso, pode-se identificar que a gestdo da qualidade estd diretamente associada a
satisfacdo do cliente e inexisténcia ou diminuicdo de falhas no processo. Posto isto, as
organizagdes estdo utilizando da qualidade como sendo uma estratégia para obter uma maior

eficiéncia ndo apenas em custos, mas também na experiéncia do cliente e na produtividade.

2.3 SEIS SIGMA

Para Wekerma (2004), a metodologia seis sigma teve sua origem em meados da década
de 80 quando a empresa Motorola com o objetivo de exceder concorrentes proporcionou uma
metodologia de melhoria de processos a fim de aperfeicoar a qualidade dos processos e a
redugdo dos custos. Santos e Martins (2010) afirmam que o Seis Sigma ¢ um método de
melhoria de qualidade com base em dados estatisticos que possibilitam uma estratégia voltada

para reducao da variagdo, processos, satisfagdo do cliente, entre outros.
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Para mais, Martin et al. (2015), asseguram que o intuito do Seis Sigma ¢ possibilitar
uma diminui¢do nas alteragdes dos processos, para assim, reduzir ou extinguir as falhas nos
servicos e produtos, € para isso o programa tem como base o emprego de indicadores de
desempenho para monitorar e controlar o avango das operagdes. Tendo em vista que a letra
grega sigma ¢ aplicada no controle estatistico dos processos e significa o desvio-padrao de uma
curva de distribuicdo normal de Gauss. Kirchner (2010) afirma que seis sigma ¢ seis vezes o
desvio-padrao e representa 99,99966% de todos os valores do universo.

O seis sigma segundo Pereira (2022) ¢ uma metodologia que indica a reducao de
variagdes nos processos que visa um nivel de defeitos proximo a zero, buscando uma maior
satisfacdo dos clientes, reducdo de custos e retrabalhos para a organizacdo. O seis sigma ¢
formado por diversas ferramentas de resolu¢do de problemas, sendo o DMAIC atualmente um

dos mais utilizados.

2.4 DMAIC

Conforme Lobo (2020), DMAIC ¢ uma sigla em inglés (Define, Measure, Analyze, Improve
e Control), que significa definir, medir, analisar, melhorar e controlar. Tendo cada etapa
executada com base em planejamento, e, se caso ao final do ciclo o resultado esperado nao seja
atingido, o ciclo deve ser reiniciado. Sendo repetido até que a melhoria desejada seja alcangada.

Os passos do DMAIC sao definidos por Arruda e Pierri (2016) da seguinte maneira:
o Definir (Define): representa a identificacdo da necessidade do cliente;

e Medir (Measure): apresenta o planejamento da coleta de dados, garantindo
confiabilidade dos dados e evidenciando a variabilidade do processo além de definir o

nivel atual do processo;

e Analise (4nalyse): representa o levantamento de possiveis causas, estratificando e

estudando o processo ¢ ainda validando a causa-raiz;
e Melhorar (Improve): Planejamento e execucao da acao de melhoria;

o Controlar (Control): Garantir o padrdo das melhorias por meio de revisdes de

procedimentos e registros.

Isto posto, ¢ possivel observar que o ciclo sempre estard em um movimento continuo,
no qual permite que a organizacao realize uma analise, planeje, execute, controle e verifique

continuamente os processos, a fim de comprovar se os resultados estdo sendo favoraveis.
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2.4.1 Definir
A primeira etapa do método DMAIC para Pinto ef al. (2017) representa o processo de
defini¢ao da problematica, isto €, nessa fase serdao evidenciados por meio de dados especificos
qual o problema a ser abordado. Duarte (2011) afirma que nessa etapa sdo estabelecidas as
relagdes dos problemas prioritarios com as estratégias da organizacdo, evidenciando os dados
historicos da problematica a fim de esclarecer as necessidades do processo e a viabilidade de
realizacdo do projeto.
Conforme Gijo (2011) o primeiro passo ¢ o desenvolvimento de uma equipe responsavel
para obter os dados essenciais no desenvolvimento de um projeto. Onde essas informagdes
devem responder questdes que servem para ajudar no desenvolvimento do método, sendo elas:

e Qual problema deve ser apresentado?

e Qual a meta a ser alcancada?

¢ Quais sdo os clientes afetados pela problematica?
e Qual o processo associado ao problema?

¢ Qual impacto econdmico da problematica?

Para Donin (2018) esse levantamento de dados possibilita tracar os objetivos e metas no

decorrer do projeto.

2.4.2 Medir

Na segunda etapa, Duarte (2011) assegura que o foco da metodologia € seccionar o
problema maior em problemas pequenos, com o intuito de determinar o foco dos problemas e
suas causas raizes.

De acordo com Pinto et al. (2017), a fase de medir do DMAIC caracteriza o emprego
de ferramentas estatisticas para o levantamento de dados. E nessa etapa que sdo proporcionados
os resultados que esperam ser atingidos com o projeto e as metas que devem ser estabelecidas.
Para os autores, nessa fase, ¢ importante ter atencdo nos dados abordados, ja que faz-se
necessario o maximo de detalhes. Dado que, quanto mais tempo nessa etapa, mais facil a

realizagdo do projeto.
2.4.3 Analisar

Assim como bem exposto por Carpinetti (2012), na etapa de analisar ocorre a revisao e

analise de todos os dados coletados na etapa anterior. A inten¢do ¢ encontrar as causas raizes
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dos problemas evidenciados e interpreta-los. Para mais, Werkema (2013), afirma que nessa
etapa ¢ fundamental relacionar os porqués dos problemas prioritarios com as metas

identificadas durante a primeira etapa da ferramenta.

Segundo Donin (2018), o objetivo deve ser direcionado para a interpretacdo do
problema, e que por isso a equipe tem como desafio concentrar sua atencdo em como analisar

essa problematica.

2.4.4 Melhorar

Conforme Duarte (2011), nessa fase sdo realizados os projetos iniciais que permitem
alteracdes e ajustes conforme a necessidade durante execugdo ou dependendo dos resultados
que foram obtidos. E nessa etapa que sdo geradas as ideias de melhoria e solugdes para o
problema prioritario.

Donin (2018), afirma que sdo analisadas as agdes propostas de acordo com a fase
anterior, na qual sdo identificadas as causas raizes de cada problema prioritario. Sendo assim,
a aplicabilidade de ferramentas como o SW2H e o brainstorming, possibilitam uma analise mais
critica do desenvolvimento final do projeto e das implementagdes de melhoria. Vale ressaltar
que nessa fase sdo avaliadas a viabilidade de execucdo de cada uma das agdes propostas,

principalmente quanto a questdes econdmicas, tempo e pessoas envolvidas.
2.4.5 Controlar

Na ultima fase, sdo tracados as ferramentas e os processos de controle das
implementag¢des realizadas. De acordo com Duarte (2011), o projeto deve se adaptar ndo so6
com os planos estabelecidos e os esfor¢os voltados para as melhorias, como também com as
implementagdes, para que assim, 0s novos processos se tornem habitos, visando resultados
imediatos e de longo prazo.

Braitt e Fettermann (2014), caracterizam essa etapa pela confirmagdo da execugdo das
acoes de melhorias, abrangendo com sucesso a resolucao dos problemas, os ajustes para
adaptacdo das implementagdes e, por fim, a aplicagdo de ferramentas que garantem o controle

dos processos e resultados atingidos.
2.5 TECNICAS E FERRAMENTAS PARA CONTROLE DA QUALIDADE

Com o passar dos anos, as ferramentas empregadas nos processos de gestdo foram sendo
estruturadas, com base em conceitos e praticas existentes. Conforme cada etapa do

planejamento, existem técnicas e ferramentas estabelecidas que buscam a otimizagdo em todo
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seu processo. Maximiano (1995, p. 93) afirma que o processo para a resolucdo de uma
problematica ¢ uma sequéncia coerente de andlises e decisdes, que auxiliam na organizacdo do
raciocinio. Dado que, essas técnicas de resolugdo de problemas sdo aplicadas em cada fase do
processo, desde o diagnoéstico, a geracdo e a analise de alternativas até a decisao.

Dessa forma, Carpinetti (2012), declara que existem sete ferramentas basicas da
qualidade definidas como: folha de verificagdo; grafico de Pareto; brainstorming; histograma;
diagrama de dispersdo; grafico de controle e diagrama de causa e efeito. Além do SW2H e o
fluxograma que sdo outras ferramentas bastante difundidas. Visto que, algumas dessas
ferramentas apresentadas possuem papel fundamental no estudo de caso promovendo suporte
técnico e cientifico no trabalho, auxiliando e facilitando a implementa¢do do método DMAIC,

possibilitando assim o desenvolvimento de resultados precisos e de facil entendimento.
2.5.1 Folha de verificaciao

Conforme Carpinetti (2012) a folha de verificacdo ¢ uma ferramenta utilizada na coleta
de dados para uma analise futura. Representa um formulario simplificado com os itens que
devem ser analisados na folha. Existem diferentes tipos de folha de verificagdo, sendo as mais
utilizadas a folha de verificacao para a classificagdo de defeitos e para a distribui¢do de um item
de controle de processos, com definicao dos limites, isto €, limite inferior de especificacdo (LIE)
e limite superior da especificagdo (LSE).

Sendo considerada uma das ferramentas mais simples, Carpinetti (2012), ainda afirma
que ela pode ser empregada no planejamento e na coleta de dados de processos. Uma vez que,
essa ferramenta deve conter os acontecimentos observados e a sua frequéncia, para que assim
ela proporcione a visualizagao dos processos e facilite a identificagdo dos problemas. Para mais,
a folha de verificagdo pode ser utilizada como base para o desenvolvimento do grafico de

Pareto,diagrama de Ishikawa, histograma, SW2H e diagrama de dispersao.
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Figura 2 — Folha de verificacao
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2.5.2 Grafico de Pareto

O diagrama de Pareto conforme Dal’Cortivo (2005), também pode ser conhecido como
diagrama 20/80 em alusdo ao seu principio no qual afirma que 80% dos problemas
correspondem a 20% das causas. Essa ferramenta quando utilizada de forma correta se torna
imprescindivel no ambiente organizacional, ja que, classifica os maiores impactos ¢
proporciona uma tomada de decisdo precisa em relagdo aos problemas estabelecidos.

Para Marshall Jinior (2003, p. 95) o grafico de Pareto ¢ um grafico de barras, construido
por meio de um processo de coleta de dados e que pode ser aplicado quando ha a necessidade
de priorizar os problemas ou as causas relativas a um determinado assunto. Sendo um método
eficiente para encontrar problemas e considerar a relevancia dos possiveis beneficios.
Maximiano (1995) diz que o principio de Pareto ¢ uma ferramenta que possibilita definir
prioridades quando se enfrenta um grande nimero de problemas, o principio proposto por
Pareto estabelece que os itens significativos de um determinado grupo normalmente

representam uma pequena proporcao do total de itens desse mesmo grupo.


https://www.voitto.com.br/blog/artigo/folha-de-verificacao
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Figura 3 — Gréafico de Pareto
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2.5.3 Brainstorming

De acordo com Minicucci (2001), brainstorming ¢ uma técnica de geracdo de ideias.
Para a lingua inglesa, o termo “brain” representa cérebro enquanto que “storming” significa
tempestade. J& a versao na lingua portuguesa, tem como significado uma “explosao de ideias”.
Maximiano (1995, p. 100), afirma que existem dois principios basicos na gerac¢ao de ideias,
sendo eles, a suspensdo do julgamento e a reagdo em cadeia. Com isso, estes dois principios
asseguram que pessoas se expressem livremente, sem receio de criticas, e que haja uma
associacao de ideias e que gere novas ideias, com o intuito de assegurar primeiro a quantidade
de alternativas.

Para mais, o brainstorming nada mais ¢ do que uma reunido informal com o objetivo de
gerar novas ideias com foco na inovagdo, analisando e apontando as causas de determinado

problema, e ¢ uma ferramenta que pode ser utilizada por qualquer pessoa da organizagao.
2.5.4 Histograma

O histograma, para Carpinetti (2012), ¢ um diagrama com informacdes e que possibilita
a visualizacdo da forma em que o conjunto de dados foi distribuido além de apresentar a
localizagao dos valores centrais e a dispersao dos dados.

Ainda para o autor, essa ferramenta ¢ apresentada como um grafico de barras onde o
eixo horizontal ¢ subdividido em pequenos intervalos apresentando os valores assumidos por

uma variavel de interesse. Outrossim, para cada um dos intervalos, ¢ estabelecida uma barra


https://terzoni.com.br/leanblog/author/terzoni/
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vertical, na qual a area deve ser proporcional ao nimero de observagdes na amostra sendo que

cada valor pertence ao intervalo correspondente.

Figura 4 - Histograma
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Fonte: https://www.citisystems.com.br/histograma/

2.5.5 Diagrama de Dispersao

Essa ferramenta ¢ utilizada para relacionar duas varidveis. Podendo servir para uma
analise entre duas causas, dois efeitos ou causa e efeito de um determinado processo. Para sua
construcdo, sdo necessarias as etapas de coleta de dados, registro dos dados, realizagdo de
calculo para anélise e por ltimo dispor os dados em um grafico.

O diagrama de dispersao conforme Trivellato (2010, p. 43) apresenta o que ocorre com
os valores de uma variavel Y quando os valores da variavel X aumentam. Dado que, essa
correlagdo pode decorrer entre mais de duas variaveis e quando identificada pode contribuir no
aumento da eficiéncia de métodos de controle de processos que devem exibir as provaveis

problematicas existentes.


https://www.citisystems.com.br/histograma/

22

Figura 5§ — Diagrama de dispersao
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2.5.6 Grafico de Controle

Peinado e Graeml (2007), afirmam que os graficos de controle sdo empregados para
comprovar se determinado processo estd em conformidade com os limites de controle, isto €,
se 0 processo esta conforme o planejado.

Segundo Carvalho e Paladini (2005) essa ferramenta consiste no desenho de trés linhas
e de pontos que representam as médias de pequenas amostras definidos de subgrupos racionais
e da mensuracdo periddica de algumas caracteristicas de um processo. Essas trés linhas sdo
estabelecidas como linha média (LM) que caracteriza o valor médio de caracteristicas de
qualidade, limite superior de controle (LSC) e o limite inferior de controle (LIC). Uma vez que,
os graficos de controle sdo ferramentas utilizadas no monitoramento da variabilidade e para a

avaliacdo da estabilidade do processo.


https://caetreinamentos.com.br/blog/ferramentas/o-que-e-diagrama-dispersao
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Figura 6 — Grafico de dispersao
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2.5.7 Diagrama de Causa e Efeito (Ishikawa)

Conforme Werkema (1995), o diagrama de causa e efeito, também conhecido como
diagrama de espinha de peixe ou de Ishikawa, sendo este ultimo seu criador, ¢ um método
utilizado para mostrar a relacdo existente entre o resultado de um processo, e as causas que
podem acometer esse resultado, sendo uma ferramenta conveniente para analise dos processos,
de forma a identificar as possiveis causas de um determinado problema. Para mais, Marshall
(2003, p. 90) afirma que as causas sdo agregadas por categorias € com aspectos previamente
estipuladas, ou analisados no decorrer do processo de classificagdo. Tendo como vantagem a
atuacdo especifica e direcionada para o detalhamento das causas possiveis.

O diagrama de causa e efeito possui a forma de espinha de peixe e tem como intuito
organizar o raciocinio e a discussao sobre as causas de uma problematica estabelecida, baseado
em categorias definidas como os 6Ms, sendo elas: maquinas, meio ambiente, medidas,
materiais, métodos e mao-de-obra. Para Maximiano (1995) esse método foi desenvolvido para
ser aplicado nos circulos da qualidade, visando o estudo dos problemas identificados como

prioridade pela analise do grafico de Pareto.
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Figura 7 — Diagrama de Ishikawa
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2.5.8 5SW2H

O 5W2H para Ferreira (2009), ¢ aplicada como base para a implantagdo de melhorias
nos processos de uma empresa. Esse método pode ser empregado juntamente com o
brainstorming, no qual a explosdo de ideias ira servir como analise para as melhorias requeridas.
O 5W2H pode utilizar como referéncia as decisdes de cada etapa no desenvolvimento do
trabalho, auxiliando no planejamento das diferentes acdes que serdo estabelecidas, além da
identificacao das responsabilidades e acdes de cada participante na execucao das atividades no
trabalho.

Para Campos (2004), o SW2H apresenta um plano de acdo composto por perguntas, tais
como: what (o que fazer?); why (por que sera feito?); where (onde seré feito?); when (quando?);
who (quem sera o responsavel?); how (como fazer?); how (quanto vai custar?). Tais perguntas
devem ser seguidas a fim de resolver dado problema na organizagdo, funcionando como uma
espécie de checklist, com as perguntas essenciais para o desenvolvimento da resolugdo do

problema.
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Figura 8 - 5SW2H
Plano de acao 5W2H
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Fonte: https://blog.ploomes.com/5w2h/

2.5.9 Fluxograma

Conforme Maiczuk e Junior (2013) o fluxograma ¢ utilizado na representagdo de um
processo de produgdo ordenado e sequenciado, por meio de simbologias proprias que podem
representar um inicio, a¢ao ou decisdo. Como essa ferramenta ¢é representada graficamente e
simplificada ¢ possivel observar os problemas no processo. Podendo verificar melhorias ou
modificagdes em determinado processo. Para mais, segundo Correa (2008), o fluxograma tem
como intuito expor cada etapa de um processo de forma simples visando uma melhor
visualizag¢do e entendimento.

Com isso, Peinado e Graeml (2007) declaram que o fluxograma pode aperfeicoar a
compreensdao em relacdo ao processo de atividades exercidas na organizagdo e podendo
designar como deve ser realizado as atividades ou até mesmo gerar um novo modelo para ser

implantado na empresa.


https://blog.ploomes.com/5w2h/
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Figura 9 - Fluxograma

Fonte: https://monday.com/blog/pt/gestao-de-projetos-pt/modelo-de-fluxograma/

2.5.10 5 Porqués

De acordo com Aguiar (2014), os 5 (cinco) porqués permitem um questionamento sobre
uma problematica quantas vezes for necessario a fim de encontrar a sua causa raiz. Uma vez
que, o “porqué” primario precisa abranger o problema previamente estabelecido, e a partir dele
serdo aplicados os sucessivos “porqués” no qual o posterior sempre estara respondendo o
antecedente.

Esse método pode ser aplicado visando o fortalecimento dos resultados proporcionados
pelo diagrama de causa e efeito, se aprofundando na identificagdo das causas de um problema,
dado que, essa ferramenta for¢a os colaboradores a responderem uma pergunta, que

consequentemente a resposta sempre serd uma solugdo para a pergunta anterior.


https://monday.com/blog/pt/gestao-de-projetos-pt/modelo-de-fluxograma/

Quadro 1 — 5 Porqués

Causa valida 1

Porqué 1

Porqué 2

Porqué 3

Porqué 4

Porqué 5

Fonte: Autoria propria (2023)
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3 METODOLOGIA
3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

O trabalho realizado trata-se de uma pesquisa aplicada que busca a solugao de problemas
especificos por meio de conhecimentos aplicados na pratica. Com uma abordagem quali-
quantitativa, na qual, utiliza tanto a relacdo dinamica entre o objeto e o pesquisador como
considera que tudo pode ser quantificavel, ou seja, apresentar em niimeros informagdes a fim
de classifica-las e analisa-las.

Em relagcdo aos objetivos, a classificacdo adequada ¢ a pesquisa exploratoria, ja que
possui um planejamento flexivel e permite uma analise do tema sob diversos aspectos. Com
relagdo aos procedimentos técnicos, a presente pesquisa pode ser classificada como documental
e de estudo de caso, visto que utiliza os documentos disponiveis como fontes de dados
secundarios para a pesquisa, bem como, visa obter um conhecimento mais profundo do objeto
pesquisado. Conforme, Vigorena e Battisti (2011) o emprego de documentos para analises
possibilita um entendimento da realidade do objeto de estudo da pesquisa, todavia que, €
necessario que sejam interpretados a fim de que ndo haja vieses de entendimentos. Para Gil
(2008), as pesquisas com natureza de estudo de caso estdo relacionadas a aplicagdo imediata de
conhecimentos em uma realidade circunstancial, relevando assim, o desenvolvimento de

teorias.
3.2 UNIDADE DE ANALISE

A empresa estudada se trata de uma comercial farmacéutica, pertencente a um
empreendedor que ha muitos anos trabalha no ramo farmacéutico e que possui uma rede de
farmacias dentro e fora da cidade analisada. Porém, para garantir a seguranga da comercial
farmacéutica ndo foi autorizado a divulgacdo do nome oficial, dessa forma, optou-se por chama-
la nesse trabalho como Empresa X. A empresa X, objeto deste estudo, possui quase trés anos
no mercado, esta localizada no centro da cidade de Sdo José do Belmonte, sertdo de

Pernambuco e possui seis funcionarios, sendo apresentados na Figura 10.
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Figura 10 — Organograma da empresa

I Gerente ]

I Farmacéutico I

L J

[ Augxiliar Administrativa I [ Caixa/Atendente 1 ‘ l Caixa/Atendente 2 | [ Atendente 3 I [ Atendente 4 ]

Fonte: Autoria propria (2023)

Trabalhando com uma variedade de medicamentos, produtos de cuidado com a beleza
entre diversos outros produtos de higiene e cuidado pessoal, a empresa X surgiu como uma rede
diferenciada das concorrentes, oferecendo produtos de qualidade, ofertas exclusivas e os
menores pre¢os, sendo referéncia entre os consumidores. Por meio de um trabalho consolidado,
a comercial farmacéutica tem se tornado cada vez mais competitiva no mercado, garantindo

satisfacao e economia sem igual.

3.3 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISE DE DADOS

Para a coleta de dados, foram utilizados documentos disponibilizados pela empresa
objeto de estudo, bem como, foram realizadas entrevistas abertas com a gestora do setor
administrativo e também foram realizadas observacgdes, sendo acompanhados os processos
realizados pela empresa para identificar possiveis falhas.

Com isso, foi empregado um plano de agdo para elencar as agdes a serem implementadas
pela organizagdo, com o intuito de melhorar o processo e reduzir os impactos. Dessa forma,
utilizou-se uma proposta de aplicagdo com as etapas do método DMAIC, apresentados no
quadro seguinte:

Quadro 2 - Etapas do estudo de caso com o método DMAIC

DMAIC Como foram realizadas

Definir Identificar o processo critico;

(Define)

Medir Planejar a coleta de dados e descrever as etapas do processo;
(Measure)

Analisar Realizar o levantamento de possiveis causas, estratificar e estudar o
(Analyse) processo validando a causa-raiz;
Melhorar Propor as a¢des de melhoria para a solug@o das causas;
(Improve)
Controlar Gerenciar as melhorias propostas de modo a prevenir a ocorréncia de
(Control) falhas.

Fonte: Autoria propria (2023)
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Tendo como base a inser¢do de um novo planejamento organizacional com o intuito de
instalar métodos capazes de prover uma melhoria continua, foram realizadas visitagdes, uma
analise de dados e conversacdes com as partes interessadas por meio de brainstorming informal,
isto €, sem o uso de anexos ou registros da a¢do por meio de documentos, para a defini¢ao de
um problema maior a fim de aplicar ferramentas da qualidade que irdo reduzir e/ou eliminar
uma problemadtica na empresa. Sendo assim, nesta secdo serdo identificados os problemas de
qualidade, bem como realizadas as analises e a aplicacao da metodologia DMAIC, na qual, cada
fase ira conter suas etapas de desenvolvimento, adaptadas a realidade da empresa, buscando
priorizar as atividades relevantes do método para assim propor um plano de agdo com melhorias

para esses pontos.
4.1 DEFINIR (DEFINE)

Na fase de defini¢do, foram utilizados dados historicos dos processos, além de um
brainstorming com os funcionarios para entender e definir os problemas da organizagdo.
Durante o estudo e a troca de ideias foi observado uma desorganizacao do setor de estoque de
medicamentos € com isso, a necessidade de a empresa possuir uma melhor organizagdo nesse
setor. Desse modo, identificou-se que essa seria a maior problematica no empreendimento, visto
que os funcionarios perdiam tempo e consequentemente vendas por ndo encontrarem o0S
medicamentos e ndo conseguirem ter um controle para armazenar e encontrar esses produtos.
Dessa forma, a utilizacdo de ferramentas simples com fécil abordagem torna-se a base para a
melhoria continua deste processo produtivo, dado que possuem facil execucao e baixo custo. A

seguir serdo mostradas figuras referentes a problematica na empresa analisada.
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Fonte: Autoria propria (2023)

31

Como podemos observar, a Figura 11 apresenta a chegada de uma grande quantidade de

mercadorias que sdo deixadas dentro da farmacia de maneira que fiquem empilhadas devido o

espago ser minimo.

Figura 12 — Produtos espalhados na farmacia

Fonte: Autoria propria (2023)
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A Figura 12 mostra alguns produtos apos o conferimento e estando a espera de um
atendente para expor a mercadoria, € que por estar proximo ao balcdo, impedia o cliente de se

aproximar do local de produtos.

Figura 13 — Mercadoria conferida apds a entrega

Fonte: Autoria propria (2023)

Em relagdo a Figura 14, estdao apresentadas as mercadorias apos o seu conferimento.

Figura 14 — Prateleira no estoque

Fonte: Autoria propria (2023)



33

A Figura 15 expde o modelo das prateleiras que s3o utilizadas nos estoques para
armazenar os produtos, como medicamentos de uso continuo, genéricos, suplementos
alimentares e perfumarias.

Figura 15 — Armario

para medicamentos controlados no estoque

Fonte: Autoria propria (2023)

A empresa possui dois armarios, como o exposto na figura 16, utilizados para armazenar

os medicamentos éticos e controlados.

4.2 MEDIR (MEASURE)

Para um melhor entendimento do processo produtivo e das melhorias realizadas no
estudo de caso, ¢ importante que todo o processo seja mapeado. Para tal intuito, na fase de
medir foi considerada a necessidade de ilustrar a segmentagdo de como ocorrem 0s processos
no setor de estoque, visto que estes sdo complexos para quem ndo possui vivéncia diaria com a

empresa € com o seguimento farmacéutico. A vista disso, o fluxograma permite que os
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colaboradores tenham uma visualizacdo e entendimento rapido do fluxo de todo o processo,
diminuindo assim, o risco de erros nesse setor.

O fluxograma (Figura 17) representa o processo desde o momento que ¢ identificada a
necessidade do produto e/ou medicamento até o seu armazenamento, no qual sdo descritas as
etapas desse processo através de um desenho representativo para melhor visualizagdo e
identificacdo de possiveis falhas no mesmo, podendo eliminar ou acrescentar etapas caso
necessario. Embora a empresa analisada ndo disponha de um fluxograma proprio apresentando
as etapas dos processos no ambito de estoque, foi possivel elabora-lo por meio de visitagdes e
informagdes documentadas na forma do procedimento operacional padrio, para o
desenvolvimento desta representacao simplificada e de facil identificagdo.

Assim, a ferramenta foi desenvolvida juntamente com os funciondrios, tendo os
processos detalhados em um papel e posteriormente elaborados no software online Lucidchart,
que possui diagramacgdo inteligente, de facil uso e bastante pratico, permitindo salvar em
diferentes formatos. A elaboracdo do fluxograma proporcionou um mapeamento do processo
de estoque atual completo expondo os principais gargalos e pontos criticos do processo,
permitindo facilitar o entendimento da produgdo e auxiliar também novos integrantes da
empresa.

Figura 16 — Diagrama de processos decisorios
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Figura 17 — Legenda das simbologias utilizadas no diagrama
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Fonte: Autoria propria (2023)
4.3 ANALISAR (ANALYSE)

Na sequéncia de aplicacdo do método, na fase de analisar foi elaborado um diagrama de
Ishikawa com foco no processo critico identificado, contendo os principais pontos de causas
raizes obtidas por meio de um brainstorming e do fluxograma realizado na etapa anterior.
Conforme mencionado anteriormente, o diagrama de Ishikawa tem como intuito agrupar as
causas raizes de uma problematica dentro dos 6M’s, compostos por: maquina, matéria prima,
método, mio-de-obra, meio ambiente e medida.

Nesse caso, como o problema identificado foi a desorganizag¢do do setor de estoque, o
estudo das causas raizes foi elaborado de forma unica, levando em consideracao o contexto
geral das falhas que envolvem todos os indicadores analisados, na medida que para cada ponto
analisado no diagrama foram selecionados pontos que influenciaram diretamente na atividade,

conforme a Figura 18.



Figura 18 — Diagrama Ishikawa
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Em relagdo ao método, foi analisado que os motivos do problema envolvem a falta de
espaco para a chegada de mercadorias e a falta de padrao no recebimento e armazenamento das
mesmas, isto €, foi visto que era preciso a determinar um padrdo de procedimentos de produtos,
de modo que cada atendente possa seguir de forma tnica. Por fim, o tltimo ponto considerado
dessa categoria foi em relacdo aos processos que nao eram definidos, ou seja, ndo existia
padronizac¢do na realiza¢cdo das demandas.

Quanto a materiais os motivos que podem ter influenciado na desorganizagao do setor
de estoque sdo a danificacdo dos produtos na entrega ¢ a falta de ateng@o no conferimento e na
validade das mercadorias, o que dificulta a percep¢ao de medidas necessarias para melhorar os
resultados.

Ja considerando o meio ambiente, foi visto que o pouco espaco influenciava diretamente
na organizacdo e consequentemente no desempenho das vendas, além da iluminacao
inadequada, o que acabava acarretando na demora ao procurar algum produto no estoque pelos
medicamentos ndo estarem em locais estratégicos, e por fim, a falta de motivacdo dos
funciondrios que ndo se disponibilizam para organizar e melhorar o setor.

Quanto a mao de obra, pode-se observar que as causas que influenciam no desempenho
no setor de estoque envolvem a falta de tempo, motivacao e treinamentos dos funcionarios, no
qual foi detectado que era preciso aproximar mais as relagdes entre os funcionarios da empresa,
a qualificacdo que envolve desde a preparacdo pessoal até o posicionamento dos atendentes
dentro da farmadcia, e por fim o engajamento, que envolve o comprometimento da equipe com
aquilo que ¢ requisitado pela geréncia.

Os equipamentos ruins fornecidos pelo sistema operacional da empresa, foram a causa

identificada em relacdo a maquina, isto ¢, era preciso aprimorar principalmente por parte da
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gestdo, os computadores e a oscilagdo da internet. Além do sistema de langamento de notas que
poderia oferecer softwares melhores para realiza¢do das atividades.

No quesito medida, os pontos identificados compreendem a falta de controle no estoque
e consequentemente também os funciondrios ndo encontrarem as mercadorias. Juntamente com
essas medidas, foi estabelecida a falta de geréncia no armazenamento, sendo este um fator
essencial para aplicar medidas corretivas e de melhorias na empresa.

Ap6s a identificagdo e classificacdo de todas as varidveis que impactam negativamente
na desorganizacao do estoque, foram introduzidas a¢des no plano de a¢ao do projeto, para que
assim cada uma das variaveis seja analisada e resolvida. Com isso, o método dos cinco porqués
foi utilizado a fim de identificar também a causa raiz da problematica e os motivos
estratificados. Dessa forma, pode-se observar que com a implementagao dessa ferramenta foi
possivel compreender as razdes da desorganizacao e obter um segmento para o plano de agao.
Dado que, ao identificar a causa raiz no 5° por qué, foram planejadas ac¢des a serem realizadas
posteriormente. Desse modo, na sequéncia, os Quadros 3 a 21 apresentam a metodologia dos 5

porqués aplicada para cada causa valida encontrada a partir do diagrama de causa e efeito.

Quadro 3 - Causa valida 1 da maquina para os cinco porqués

Causa valida 1 Equipamentos (computadores) ruins

Porqué 1 Por que equipamentos ruins?

Falta manutencao nos aparelhos

Porqué 2 Por que falta manutencio nos aparelhos?

Nao existe um controle para os aparelhos.

Porqué 3 Por que nio existe um controle para os aparelhos?

Esperam a falha definitiva.

Porqué 4 Por que esperam a falha definitiva?

Para evitar gastos mensais.

Porqué 5 Por que para evitar gastos mensais?

Prefere deixar os computadores lentos até ndo funcionar mais do que

realizar manutengoes.

Fonte: Autoria Propria (2023)




Quadro 4 - Causa valida 2 da maquina para os cinco porqués

Causa valida 2

Oscilacio da internet

Porqué 1 Por que oscilagcdo da internet?
A internet é ruim.

Porqué 2 Por que a internet é ruim?

Provedor de internet instavel.
Porqué 3 Por que provedor de internet instavel?

A empresa ndo realiza manutengdes.
Porqué 4 Por que a empresa nao realiza manutenc¢oes?
Falta de tempo.

Porqué 5 Por que falta de tempo?

Falta de padronizacdo nos processos.

Fonte: Autoria Propria (2023)

Quadro 5 - Causa valida 3 da maquina para os cinco porqués

Causa valida 3

O sistema de lancamento de notas é lento

Porqué 1 Por que o sistema de lancamento de notas € lento?
Demora para langar as notas e trava.

Porqué 2 Por que demora para lancar as notas e trava?

O software ndo passa por atualizagdes.
Porqué 3 Por que o software nio passa por atualizacdes?

Nao existe um controle de atualizac¢des.
Porqué 4 Por que nao existe um controle de atualizagoes?

A empresa responsavel pelo software ndo fornece essas informagdes.

Porqué 5 Por que a empresa responsavel pelo software niao fornece essas

informacoées?

Regras da empresa.

Fonte: Autoria Propria (2023)
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Quadro 6 - Causa valida 1 do meio ambiente para os cinco porqués

Causa valida 1 Iluminacio inadequada

Porqué 1 Por que iluminacio inadequada?

Lampadas sdo ruins.

Porqué 2 Por que lAmpadas sdo ruins?

Sao poucas lampadas.

Porqué 3 Por que sdo poucas lAmpadas?

Nao foram colocadas outras.

Porqué 4 Por que nao foram colocadas outras?

Achar que poucas resolveriam.

Porqué 5 Por que achar que poucas resolveriam?

Para evitar gastos.

Fonte: Autoria Propria (2023)

Quadro 7 - Causa valida 2 do meio ambiente para os cinco porqués

Causa valida 2 Pouco espaco para estoque

Porqué 1 Por que pouco espaco para estoque?

Existe diversas caixas empilhadas que consomem o espago.

Porqué 2 Por que existe diversas caixas empilhadas que consomem o espaco?

Nao desocupam as caixas para guardar os medicamentos.

Porqué 3 Por que ndo desocupam as caixas para guardar os medicamentos?

Por falta de tempo e interesse dos funciondrios.

Porqué 4 Por que por falta de tempo e interesse dos funcionarios?

O fluxo de clientes ¢ intenso e sdo prioridade.

Porqué 5 Por que o fluxo de clientes ¢ intenso e sao prioridade?

Sao poucos funciondrios.

Fonte: Autoria Propria (2023)




Quadro 8 - Causa valida 3 do meio ambiente para os cinco porqués

Causa valida 3 Falta de motivacao dos funcionarios

Porqué 1 Por que falta de motivaciio dos funcionarios?

Nao tem disposigdo para realizar as atividades.

Porqué 2 Por que nao tem disposicio para realizar as atividades?

A rotina € cansativa.

Porqué 3 Por que a rotina é cansativa?

O fluxo de pessoas na farmacia é intenso.

Porqué 4 Por que o fluxo de pessoas na farmacia ¢é intenso?

A empresa possui os melhores descontos.

Porqué 5 Por que a empresa possui os melhores descontos?

Para aumentar as vendas e consequentemente a lucratividade.

Fonte: Autoria Propria (2023)

Quadro 9 - Causa valida 1 do método para os cinco porqués

Causa valida 1 Espaco nio definido para a chegada de mercadorias

Porqué 1 Por que espaco nao definido para a chegada de mercadorias?

A mercadoria pode ser entregue dentro da farmacia em qualquer lugar.

Porqué 2 Por que a mercadoria pode ser entregue dentro da farmacia em

qualquer lugar?

Nao existe um ambiente especifico.

Porqué 3 Por que nao existe um ambiente especifico?

Nao achar necessario um local para recebimento de mercadorias.

Porqué 4 Por que nao achar necessario um local para recebimento de

mercadorias?

Pode ser entregue aos funciondrios dentro da farmacia.

Porqué 5 Por que pode ser entregue aos funcionarios dentro da farmacia?

Para evitar gastos.

Fonte: Autoria Propria (2023)
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Quadro 10 - Causa valida 2 do método para os cinco porqués

Causa valida 2 Falta de padronizacio e armazenamentos das mercadorias

Porqué 1 Por que falta de padronizacio e armazenamentos das mercadorias?

Nao existe uma pessoa responsavel para essa fungdo.

Porqué 2 Por que nfo existe uma pessoa responsavel para essa funcio?

Qualquer funcionario pode realizar essa fungao.

Porqué 3 Por que qualquer funcionario pode realizar essa funcio?

Nio existe um gerenciamento nesse processo de estoque.

Porqué 4 Por que nao existe um gerenciamento nesse processo de estoque?

Por falta de tempo dos funcionarios.

Porqué 5 Por que por falta de tempo dos funcionarios?

A demanda de clientes € intensa.

Fonte: Autoria Propria (2023)

Quadro 11 - Causa valida 3 do método para os cinco porqués

Causa valida 3 Processos nao sao definidos

Porqué 1 Por que processos nao sao definidos?

Néo existe um controle para 0s processos.

Porqué 2 Por que nao existe um controle para os processos?

Falta de geréncia dentro da organizagao.

Porqué 3 Por que falta de geréncia dentro da organizacio?

Os funcionarios ndo conseguem exercer todas as suas fungoes.

Porqué 4 Por que os funcionarios nio conseguem exercer todas as suas

funcoes?

O fluxo de pessoas € intenso.

Porqué 5 Por que o fluxo de pessoas é intenso?

O cliente tem prioridade e s@o poucos funcionarios.

Fonte: Autoria Propria (2023)




Quadro 12 - Causa valida 1 da medida para os cinco porqués

Causa valida 1 Nao existe controle no local do estoque

Porqué 1 Por que nao existe controle no local do estoque?

As mercadorias sao colocadas e/ou empilhadas em qualquer lugar.

Porqué 2 Por que as mercadorias sido colocadas e/ou empilhadas em qualquer
lugar?

Nao tem um local especifico para cada tipo.

Porqué 3 Por que nao tem um local especifico para cada tipo?

Nao tem espaco.

Porqué 4 Por que niao tem espaco?

Existem diversas caixas empilhadas com mercadorias e que consomem o
espago.

Porqué 5 Por que existem diversas caixas empilhadas com mercadorias e que
consomem o0 espaco?

Os funcionarios nao tem tempo ¢ disposi¢do para guardar os produtos.

Fonte: Autoria Propria (2023)

Quadro 13 - Causa valida 2 da medida para os cinco porqués

Causa valida 2 Os funcionarios nio encontram as mercadorias

Porqué 1 Por que os funcionarios nio encontram as mercadorias?

As mercadorias sdo misturadas nas prateleiras e/ou empilhadas em caixas.

Porqué 2 Por que as mercadorias sio misturadas nas prateleiras e/ou
empilhadas em caixas?

Os funcionarios ndo conseguem organizar o estoque e guardar as
mercadorias.

Porqué 3 Por que os funcionarios nao conseguem organizar o estoque e guardar
as mercadorias?

Falta de motivacao e tempo.

Porqué 4 Por que falta de motivacio e tempo?

A farmacia € sempre cheia e os funcionarios ndo conseguem suprir a
demanda.

Porqué 5 Por que a farmacia € sempre cheia e os funcionarios nio conseguem
suprir a demanda?

Sdo poucos funciondrios.

Fonte: Autoria Propria (2023)
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Quadro 14 - Causa valida 3 da medida para os cinco porqués

Causa valida 3 Falta de geréncia no armazenamento

Porqué 1 Por que falta de geréncia no armazenamento?

Nao existe um controle para o armazenamento.

Porqué 2 Por que néo existe um controle para o armazenamento?

A mercadoria ¢ armazenada quando algum funcionario esta disponivel.

Porqué 3 Por que a mercadoria é armazenada quando algum funcionario esta

disponivel?

Néo tem uma pessoa responsavel para esse segmento.

Porqué 4 Por que ndo tem uma pessoa responsavel para esse segmento?

A demanda exige muito dos funcionarios e eles ndo conseguem ter tempo.

Porqué 5 Por que a demanda exige muito dos funcionarios e eles nao

conseguem ter tempo?

S&o poucos funcionarios.

Fonte: Autoria Propria (2023)

Quadro 15 - Causa vélida 1 da mao de obra para os cinco porqués

Causa valida 1 Falta de tempo dos funcionarios

Porqué 1 Por que falta de tempo dos funcionarios?

Os funcionarios estdo sempre ocupados realizando vendas.

Porqué 2 Por que os funcionarios estio sempre ocupados realizando vendas?

A demanda exige muito.

Porqué 3 Por que a demanda exige muito?

O fluxo de pessoas na farmacia é continuo.

Porqué 4 Por que o fluxo de pessoas na farmacia é continuo?

Devido os descontos a farmacia é sempre cheia e os funcionarios ndo

conseguem suprir todas as funcdes.

Porqué 5 Por que devido os descontos a farmacia é sempre cheia e os

funcionarios nao conseguem suprir todas as funcoes?

Sdo poucos funciondrios.

Fonte: Autoria Propria (2023)
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Quadro 16 - Causa valida 2 da mao de obra para os cinco porqués

Causa valida 2 Falta de treinamentos

Porqué 1 Por que falta de treinamentos?

Os funcionarios ndo sdo capacitados para realizar todas as fungoes.

Porqué 2 Por que os funcionarios nao sao capacitados para realizar todas as

funcodes?

Nao existe um responsavel para realizar treinamentos com os

colaboradores.

Porqué 3 Por que néo existe um responsavel para realizar treinamentos com os

colaboradores?

Os funcionarios devem aprender com os outros.

Porqué 4 Por que os funcionarios devem aprender com os outros?

Para evitar perdas de tempo e vendas.

Porqué 5 Por que para evitar perdas de tempo e vendas?

Para evitar gastos.

Fonte: Autoria Propria (2023)

Quadro 17 - Causa valida 3 da mdo de obra para os cinco porqués

Causa valida 3 Falta disposicao/motivacao da equipe

Porqué 1 Por que falta disposicao/motivaciao da equipe?

Os colaboradores ndo recebem bonificacdes e estdo sempre exaustos.

Porqué 2 Por que os colaboradores niao recebem bonificacdes e estio sempre

exaustos?

A rotina ¢ cansativa e eles exercem multiplas fungdes.

Porqué 3 Por que a rotina é cansativa e eles exercem miultiplas funcdes?

Sao poucos funcionarios e a demanda ¢ continua.

Porqué 4 Por que sdo poucos funcionarios e a demanda é continua?

A empresa ndo realiza contratagdes continuamente apenas com demissdes.

Porqué 5 Por que A empresa niao realiza contratacées continuamente apenas

com demissoes?

Para evitar gastos.

Fonte: Autoria Propria (2023)
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Quadro 18 - Causa valida 1 da matéria prima para os cinco porqués

Causa valida 1

Produtos danificados na entrega

Porqué 1 Por que produtos danificados na entrega?
A mercadoria ¢ recebida de qualquer forma.
Porqué 2 Por que a mercadoria é recebida de qualquer forma?
Nao existe um padrao para esse segmento.
Porqué 3 Por que nao existe um padrao para esse segmento?
Falta de gerenciamento no setor.
Porqué 4 Por que falta de gerenciamento no setor?
Nao existe uma pessoa responsavel para conferir a mercadoria.
Porqué 5 Por que nao existe uma pessoa responsavel para conferir a

mercadoria?

Qualquer funcionario disponivel pode executar a fungéo.

Fonte: Autoria Propria (2023)

Quadro 19 - Causa valida 2 da matéria prima para os cinco porqués

Causa valida 2

Falta de atencio no conferimento das mercadorias

Porqué 1 Por que falta de aten¢io no conferimento das mercadorias?
Falta de treinamento com os funcionarios.
Porqué 2 Por que falta de treinamento com os funcionarios?
Qualquer colaborador pode conferir a mercadoria.
Porqué 3 Por que qualquer colaborador pode conferir a mercadoria?
Nao existe uma pessoa responsavel para exercer essa fungao.
Porqué 4 Por que nao existe uma pessoa responsavel para exercer essa funcdo?
Qualquer funcionario pode exercer.
Porqué 5 Por que qualquer funcionario pode exercer?

Para evitar gastos.

Fonte: Autoria Propria (2023)
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Quadro 20 - Causa valida 3 da matéria prima para 0s ¢cinco porqués
Causa valida 3 Falta de atencio na validade dos produtos

Porqué 1 Por que falta de atencio na validade dos produtos?

Falta de atengao dos funcionarios.

Porqué 2 Por que falta de aten¢ao dos funcionarios?

Falta de treinamento e a rotina estressante.

Porqué 3 Por que falta de treinamento e a rotina estressante?

Os funcionarios ndo recebem treinamentos.

Porqué 4 Por que os funcionarios nao recebem treinamentos?

Devido a demanda.

Porqué 5 Por que devido a demanda?

Os funcionarios ndo possuem tempo para treinos e para procurar 0s
produtos vencidos e/ou perto do vencimento.

Fonte: Autoria Propria (2023)

Diante disso, pode-se analisar algumas causas que influenciaram de forma negativa na
problematica da empresa e a utilizagdao dos 5 porqués facilitou a identificacao dos reais motivos
de cada causa valida citada. Como por exemplo, na Quadro 19, onde diz que os computadores
sdo ruins devido o gerente preferir que as maquinas falhem totalmente do que realizar
manutengdes regulares a fim de evitar custos. Sendo assim, tendo como base a andlise realizada,
¢ possivel identificar a seguinte causa raiz do problema: funcionarios sobrecarregados com
excesso de fungdes; visto que ha poucos funcionarios e estes estao repletos de atividades para

c€xercer.

4.4 MELHORAR (IMPROVE)

Nesta etapa foram estabelecidas propostas de melhorias baseadas exclusivamente nas
causas validas e na causa raiz identificadas na etapa analisar do topico anterior. Para formular
o plano de acdo as atividades seguiram trés propositos fundamentais, sendo eles: o resultado, a
padronizagdo e o conhecimento. Uma vez que, o resultado esta relacionado com o alcance das
metas estabelecidas, a padronizacdo com o cumprimento adequado das atividades e o
conhecimento que se refere ao entendimento por parte dos funcionarios sobre o intuito do
projeto de melhoria juntamente com o comprometimento para a execugao das acdes de forma

correta. Com isso, as solugdes propostas para o projeto foram listadas na quadro seguinte.



Quadro 21 — Propostas de melhorias

Causas validas

Proposta de melhoria

Equipamentos (computadores) ruins

Equipamentos novos e manutencoes
regulares

Oscilagao da internet

Utilizar duas redes de internet

Sistema de lancamento de notas lento

Reclamar com o suporte para realizar
atualizacoes

Iluminagao inadequada

Distribuir melhor a iluminagdo com uma
maior quantidade de lampadas

Pouco espago para estoque

Organizar e redefinir um espaco novo

Falta de motivagao dos funcionarios

Bonificagdes e treinamentos

Espagco nao definido para a chegada de
mercadorias

Definir um local especifico para o
recebimento das mercadorias

Falta de padroniza¢do e armazenamentos
das mercadorias

Organizar o estoque em ordem alfabética
e por tipo de produto

Processos ndo sdo definidos

Organizar e padronizar 0s processos

Nao existe controle no local do estoque

Ordenar e manter os produtos nos seus
respectivos lugares

Os funcionarios ndo encontram as

mercadorias

Dispor todos os produtos em ordem
alfabética e nos seus respectivos lugares e
realizar a correta identificacdo dos
produtos contidos nas caixas

Falta de geréncia no armazenamento

Definir um funcionario para se
responsabilizar pelo setor de estoque

Falta de tempo dos funciondrios

Organizar as fungdes e horarios de cada
funciondrio

Falta de treinamentos

Disponibilizar cursos e treinamentos para
os funcionarios

Produtos danificados na entrega

Analisar as mercadorias no momento da
entrega

Falta de atencdao no conferimento das
mercadorias

Definir um funciondrio especifico e
treinado para essa fun¢do

Falta de atencdo na validade dos produtos

Definir um funciondrio especifico e
treinado para essa fungao

Causa raiz

Proposta de melhoria

Funcionarios sobrecarregados

Redefini¢ao de fungdes

Fonte: Autoria propria (2023)
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Apo6s a analise realizada e estabelecidas as propostas de melhorias pode-se identificar

que nao seria possivel a contratagdo de novos funcionarios, dado que a empresa se preocupa

com excesso de custos. Dessa forma, a solugdo para a causa raiz seria uma redefini¢ao de

funcdes. Redefinindo assim, cada cargo, deixando claras as atribui¢des de cada colaborador,

estando um funciondrio com a prioridade de organizacdo do setor de estoque, recebimento e

armazenamento de mercadorias. Além disso, outra proposta identificada seria a organizacao do
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setor de atendimento que pode ser realizado em uma fila tnica, com dois vendedores sempre

disponiveis para o atendimento.

4.5 CONTROLAR (CONTROL)

Na etapa controlar ¢ exigido um acompanhamento a longo prazo desde as
implementagdes até os resultados das agdes propostas. Uma vez que, o intuito dessa etapa ¢
verificar ¢ monitorar os procedimentos e resultados em grande escala. Para garantir que os
procedimentos no setor de estoque ocorram de forma correta, foi proposto que o estoque seja
organizado em ordem alfabética e por tipo de produto, podendo ser realizada utilizando
etiquetas para manter a ordem. Além disso, a organizagao e padronizagdo dos processos pode
ser realizada por meio de fluxogramas, deixando em local visivel a todos os funcionarios.

Em relagdo a quantidade de produtos, seria interessante o emprego de kanbans para
indicar quando cada tipo de produto acabar, com cores diferentes, sendo vermelho para “falta”
e verde para “em estoque”. Sugere-se também a utilizacdo do sistema PEPS (Primeiro que
Entra, Primeiro que Sai) na organizagdo dos produtos no estoque, para ter um maior controle
sobre a validade das mercadorias, uma vez que no momento de retirar um produto do estoque,
¢ priorizado mais antigo. Para mais, visando uma melhor organizagdo no ambiente de trabalho
foi proposto a colocagdo de uma marcacdo no chdo para uma fila tnica, a fim de manter os
clientes aguardando no local correto.

Ainda assim, os resultados esperados pelo projeto demandam um periodo de longo
prazo, principalmente pelo fato de grande parte das implementagdes envolverem ganho de
conhecimento e aprimoramento dos atendentes por meio de treinamentos. De qualquer forma,
0 objetivo dessa etapa ¢ manter o pleno funcionamento das implementacdes, principalmente as
que envolvem rotinas didrias, como no caso do estoque, a fim de garantir que os resultados
esperados durante o projeto sejam alcangados com sucesso. Além disso, faz-se necessario, apos
as melhorias serem aplicadas, padronizar e documentar as mesmas, de modo que se busque na

empresa manter uma melhoria de forma continua.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo se prop0s a aplicar de forma estruturada uma metodologia relacionada
a area da qualidade, uma das grandes areas de atuacdo da engenharia de producao, sendo
elaborada e aplicada visando ser um projeto de melhoria utilizando a metodologia DMAIC em
uma empresa do ramo farmacéutico, alcangando assim o atendimento dos objetivos que foram
propostos.

O estudo possibilitou a aplicacdo de varias ferramentas da qualidade, que possibilitaram
o entendimento e defini¢dao da problematica estabelecida, a analise, mapeamento, conhecimento
da causa raiz e a criagdo de um plano de agdo voltado para a organizagdo do setor de estoque e
a redefini¢do de fun¢des dos colaboradores.

Com isso, pode-se concluir que por meio da utilizagdo de ferramentas da qualidade e da
metodologia DMAIC, foi possivel identificar os problemas de gerenciamento de estoque e a
medida que forem aplicadas as solugdes propostas € prevista a redu¢do dos problemas
mapeados pelo estudo.

Nao obstante, o presente trabalho tenha obtido sucesso quanto a proposi¢ao de acdes
visando melhorias no setor de estoque, algumas limitagdes se fizeram presentes. Dentre as
principais, ¢ possivel citar a questao de custos, dado que o gerente procurava de todas as formas
evitar gastos, impossibilitando propostas como a contratacdo de novos funcionérios € um novo
espaco para o recebimento das mercadorias.

Em relagdo as pesquisas futuras, verifica-se que as melhorias propostas requerem um
acompanhamento constante, visto que a empresa depende constantemente da gestao de estoque
para a venda de seus produtos, desse modo, sugere-se este acompanhamento para objeto de um
estudo futuro. Além disso, existe a possibilidade de realizagdo de um estudo voltado para o
nivel de satisfacdo do cliente, que poderia agregar e gerar um feedback anterior e posterior do

trabalho realizado no presente estudo.
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