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Resumo:

O mercado de negdcios se expandiu nas Ultimas décadas, possibilitando que clientes sejam mais
rigorosos em suas escolhas, obrigando empresérios a buscar mecanismos para que clientes sejam
fidelizados e seus métodos de producdo continuem rentaveis. Sendo assim, este artigo apresenta uma
analise sobre o0 uso de pesquisa operacional e do gerenciamento da qualidade com foco em suas
contribuigdes para a produtividade empresarial e fidelizag&o de clientes em metalurgicas e prestadoras
de servigos na area de educacdo, na regido de Londrina. A metodologia de pesquisa utilizada foi
bibliogréfica, aplicada e descritiva. Para a coleta de dados, foram aplicados questionarios nas empresas
selecionadas. Para a elaboragdo dos resultados foi empregada a técnica de analise de contetdo. As
empresas demonstraram iniciativas para a fidelizacdo de seus clientes e melhoria de producédo, e
apesar de denotarem falta de conhecimento tedrico sobre as ferramentas, as aplicam em parcialidade
obtendo resultados positivos, sinalizando que se aplicarem recursos das areas abordadas, ird aumentar
sua fatia de mercado.

Palavras chave: Gerenciamento da Qualidade, Pesquisa Operacional, Fidelizagdo, Produtividade.

The use of operational research and quality management tools in
metallurgical and service providers in the area of education in the
region of Londrina-PR

Abstract

The business market has expanded in the last decades, allowing customers to be more rigorous in their
choices, forcing entrepreneurs to seek mechanisms for customers to be loyal and their production
methods to remain profitable. Thus, this article presents an analysis about the use of operational
research and quality management focusing on its contributions to business productivity and customer
loyalty in metallurgical and service providers in the area of education in the region of Londrina. The
research methodology used was bibliographic, applied and descriptive. For data collection,
guestionnaires were applied to selected companies. For the elaboration of the results the technique of
content analysis was used. The companies have demonstrated initiatives for customer loyalty and
production improvement, and although they lack a theoretical knowledge about the tools, they apply
them in bias, obtaining positive results, signaling that if they apply resources from the areas addressed,
they will increase their market share.

Key-words: Quality Management, Operational Research, Loyalty , Productivity.

1. Introducgéo
Mediante 0s avangos industriais e comerciais, intensificou-se mundialmente a busca por
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otimizacdo da producdo e fidelizacdo de clientes, a fim de que a fatia de mercado seja
assegurada e os lucros maximizados. A exigéncia do mercado globalizado é cada vez mais
agressiva e imp0e as empresas brasileiras a necessidade de evolugdo em seus sistemas de
producdo, indicadores de desempenho e de custos de maneira que possa entregar produtos e
servicos que de fato atendam as expectativas de seus clientes (GONCALVES, 2013).

Nessa perspectiva, importantes areas da engenharia de produc¢do, quando bem administradas,
podem potencializar e alavancar a vantagem competitiva de industrias e de prestadoras de
servicos. E nesta pesquisa o foco estd direcionado, especificamente, as &reas de
gerenciamento da qualidade e pesquisa operacional.

Logo, este estudo busca através de uma pesquisa aplicada em indudstrias metaldrgicas e
prestadoras de servicos em educacgdo, na cidade de Londrina-PR, analisar a maneira pela qual
0s empresarios tém administrado e avaliado o desempenho de seus empreendimentos, de
forma que se compreenda a relacdo de produtividade e fidelizacdo de clientes com o uso de
ferramentas da qualidade e pesquisa operacional.

2. Gerenciamento da qualidade

O gerenciamento da qualidade faz uso de ferramentas da qualidade que servem como base,
medicdo, andlise e melhoria de producdo. As ferramentas da qualidade permitem a
identificacdo e solugdo dos principais problemas organizacionais e, por este motivo, séo
importantes instrumentos de diferenciacdo organizacional (JURAN; DEFEO, 2015). Desse
modo, essas serdo explanadas.

2.1 Cartas de controle

Carta ou Grafico de controle é uma ferramenta de gerenciamento, utilizada para acompanhar
as variacOes de processos, identificando as causas comuns (projetos e equipamentos) e as
especiais (ndo conformidades em produtos ou falhas de méo de obra).

Para se obter a carta de controle sdo necessarios calculos estaticos ao empregar o limite
superior de controle (LSC). O limite inferior de controle (LIC) e média(M) de um processo,
conforme menciona Marshall Junior et al. (2008).“Os dados do processo, dentro desses
limites, caracterizardo, na maior parte das vezes, que 0 mesmo esta estatisticamente sob
controle (estavel) e que as flutuagBes sdo consistentes e inerentes ao processo” (MARSHALL
JUNIOR et al., 2006, p.99)

Logo, a premissa da ferramenta estatistica & composta por analisar e comparar
comportamentos de processos. Para Oliveira et al. (2009), o CEP controla a varia¢do da média
e desvio padrdo de uma determinada grandeza utilizando as cartas de controle. Objetiva
manter os processos dentro dos limites estabelecidos.

2.2 Diagrama de causa e efeito (Ishikawa)

A ferramenta da qualidade denominada diagrama de causa e efeito, também é usualmente
conhecida como espinha-de-peixe, por conta da sua similaridade estrutural, ou ainda
denominada diagrama de Ishikawa, homenageando seu criador.

Como sugere 0 nome, tal diagrama permite a identificacdo de causas de problemas, de modo
que a partir do problema final se desdobrem as possiveis causas em categorias como: méao de
obra, maquinario, materiais e processos. Pode-se considerar essa ferramenta como de simples
e facil utilizagdo, mas como Louzada et al (2013, p.19) salienta, “o diagrama de causa e efeito
qguando bem detalhado, torna-se uma ferramenta poderosa para se analisar e resolver
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problemas”.

O diagrama de Ishikawa é muito empregado em industrias para investigacdo de ndo
conformidades. A ferramenta brainstorming (tempestade de ideias) pode ser associada a ele,
possibilitando maior interacdo com os colaboradores da &rea operacional, que podem
contribuir com suas experiéncias.

2.3 Histograma e gréafico de Pareto

Histograma e gréfico de Pareto séo ferramentas que se apresentam em grafico de barras. Mas
se diferenciam em relacdo a seus objetivos. O histograma € utilizado para visualizar o
comportamento de uma varidvel ao longo do tempo, realizando uma distribuicdo de
frequéncia. Por sua vez, o grafico de Pareto é usado com o intuito de priorizar problemas ou
causas, também conhecido como 80/20, pois teoriza-se que em média 80% dos problemas
advém de apenas 20% do numero de causas.

Lins (1993), acredita que o grafico de Pareto, identifica o nivel de compreensao que a equipe
tem do problema. Quando o problema ndo é entendido, a elaboracdo do diagrama conduz
naturalmente a troca de ideias entre as pessoas envolvidas e a identificacdo dos conflitos.

Sob essa perspectiva, Oliveira et al. (2009), afirma que o histograma é caracterizado como é
uma ferramenta estatistica que, em forma de grafico de barras, ilustra a distribuicdo de
frequéncia. Em consonancia, Carvalho (2012), define histograma como um grafico de barras
que mostra a distribuicdo de dados por categoria.

2.4 Diagrama de arvore

O diagrama de arvore é uma ferramenta que organiza as possiveis causas de um problema,
tratando das informacdes e, atentando-se a planejar agdes. O diagrama de arvore permite uma
melhor identificacdo da causa raiz do problema, sendo empregado com frequéncia em acgdes
corretivas e preventivas

Para Marshall Junior et al. (2008), o diagrama de arvore permite identificar de modo
sistematico, com grau crescente de detalhamento, todos os meios e tarefas necessarios para se
atingir um determinado objetivo, interligando as tarefas,

2.5 QFD - Desdobramento da funcéo qualidade

O Desdobramento da funcdo qualidade (QFD) surgiu com a necessidade de ter uma
ferramenta capaz de garantir a qualidade do produto final e a satisfacdo dos clientes de acordo
com os requisitos por eles exigidos. Seu principal objetivo é tentar assegurar que o projeto
final de um produto ou servigo realmente atenda as exigéncias de seus clientes (SLACK e
NIGEL et al., 2009). Sob essa 6tica, Oliveira et al. (2009), estabelece que o QFD:

Tem por objetivo auxiliar o time de desenvolvimento a incorporar no projeto as reais
necessidades dos clientes. Por meio de um conjunto de matrizes parte-se dos
requisitos expostos pelos clientes e realiza-se um processo de “desdobramento”
transformando-os em especificagdes técnicas do produto.

Slack e Nigel et al. (2009) ainda complementa que o QFD também é conhecido como “casa
da qualidade” por seu formato e “voz do cliente” pelo seu propdsito, essa técnica busca
entender as necessidades dos clientes e como atingi-las.

2.6 Benchmarking
Conforme Chiavenato (2014), o benchmark significa um padréo de exceléncia que deve ser
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identificado, conhecido, copiado e ultrapassado. O benchmark pode ser interno (de outro
departamento, por exemplo) ou externo (uma empresa concorrente). O benchmark serve como
guia de referéncia.

Marshall Junior et al. (2008), classifica 0 método benchmarking em trés categorias: interna,
competitiva e genérica. Sendo caracteristica do benchmarking interna a troca de experiéncias
dentro de uma organizacdo, trocas de informagdes entre setores internos. O competitivo é a
comparacdo entre empresas do mesmo segmento e 0 genérico € a comparacdo de processos
entre inddstrias que ndo necessitam ser do mesmo ramo, sendo destacadas as melhores
praticas.

Empresas que buscam o método benchmarking almejam aprender e identificar ameacas,
inovacOes e oportunidades no mercado. Gariba (2005), também afirma que uma das formas
de concretizar o aprendizado é possuir um processo de benchmarking estruturado para
facilitar a comparacdo do desempenho, seja simplesmente de resultados ou entdo de produtos
e préticas de gestao.

3.Pesquisa operacional

Usa-se com frequéncia nos ambitos engenharia o termo otimizacdo, que é o estado 6timo de
determinada operacdo, desse modo com o emprego da pesquisa operacional é possivel
otimizar uma linha de producao ou uma rede de servicos.Segundo Déavalos (2002) “a Pesquisa
Operacional (PO) é considerada com uma ciéncia aplicada cujo objetivo é a melhoria da
performance em organizacOes e trabalha através da formulacdo de modelos matematicos a
serem resolvidos com o auxilio de computadores”.

Sendo considerada uma disciplina, ela é constituida por técnicas como a Programacéo Linear,
Teoria das Filas, Teoria dos Grafos, Analise de Falhas etc. Para Borges (2002) a Programacao
Linear envolve problemas de programacao linear, programacdo nao linear inteira, problemas
de transporte, problemas de transbordo, problemas de designacédo e problemas de alocagéo de
recursos.

Borges (2002), acrescenta que “a programagao linear cuida dos problemas de determinagio de
valores maximos e minimos de fungbes, sem, contudo, tratar de variaveis que produzam ou
armazenem valores negativos”.

Problemas de otimizacdo em que a funcdo-objetivo e/ou pelo menos uma destas restricdes
envolvidas ndo sdo funcdes lineares das varidveis de decisdo sdo denominados problemas de
Programacao Nao-Linear (LACHTERMACHER, 2009).

4. Materiais e métodos

Essa pesquisa foi realizada na cidade de Londrina localizada no Parana, sul do Brasil,
envolvendo um setor do ramo manufatureiro (inddstrias do setor metal mecéanico) e um setor
do ramo de servigos (prestadoras de servi¢os na area de educacao). Objetivando comparar 0s
dois ramos. Selecionaram-se 0s setores com base no fato de que na regido sdo de maior
destaque e frequéncia.

A investigagdo foi desenvolvida em duas etapas: inicialmente, por meio de um levantamento e
estudo bibliogréfico e, posteriormente, por uma aplicacdo de questionarios aplicados em
fabricas metal mecanicas e centros de educacao.

Este estudo caracteriza-se quanto aos procedimentos técnicos como uma pesquisa
bibliografica em detrimento das definicdes de Gil (2008) no qual a pesquisa bibliogréafica se
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desenvolve com base em material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos
cientificos. No que concerne aos objetivos se enquadra como pesquisa descritiva, também
abordada por Gil (2008):

... descreve as caracteristicas de determinadas populaces ou fendmenos. Uma de
suas peculiaridades estd na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados,
tais como o questionario e a observacédo sistematica. Os estudos descritivos sdo 0s
que mais se adéquam aos levantamentos.

Prodanov e Freitas (2013), complementa de forma pertinente que nas pesquisas descritivas, 0S
fatos sdo observados, registrados, analisados, classificados e interpretados, sem que o
pesquisador interfira sobre eles, ou seja, os fenébmenos do mundo fisico e humano s&o
estudados, mas ndo sdo manipulados pelo pesquisador.

A aquisicdo de dados se iniciou com uma pesquisa sobre quais empresas se destacam no
nicho de mercado e posteriormente contatou-as por e-mail e telefone aplicando-se um
questionario (Apéndice A), houve dificuldades na coleta de dados, pois muitos responsaveis
pela empresas ndo tinham conhecimento prévio do assunto.

Selecionou-se uma amostra de uma populacdo finita, afim de que se seja possivel estimar o
comportamento em relacdo ao tema estudado. O tipo de amostragem analisada foi sistematico,
em que por maior confiabilidade escolheu-se as principais empresas dos setores abordados.

Com os dados obtidos nos questionarios, cujos nomes reais serdo preservados para proteger
suas identidades, realizou-se tabulagdo com o recurso do software Excel, e desse modo foi
possivel obter a Tabela 1 que compde o capitulo Resultados e Discussoes.

5. Resultados e discussoes

Com os dados obtidos por meio dos questionarios possibilitou-se tracar um perfil das
indUstrias do setor metal mecanico e prestadoras de servicos na area de educacdo, na regido
em estudo, conforme Tabela 1:

o . Indistrias Metal Prestadoras de Servicos
ESCTICa0 Mecanicas na Area de Educacio
Média de Tempo Atuando no Mercado (anos) 6.5 8.6
Média Colaboradores na Administracdo (n®) 9 14
Média Colaboradores no Operacional {n®) 50 79
Utiliza sisterma de planejamento de producéo e 100% 205
estoques adequados &s necessidades da empresa
Usa programacédo linear ou modelos matematicos 40% 10%
ou de simulacdo para programacdo da producio
Possui cerificacdo 150 9001:2008 0% 20%
) &0% aplica alguma 20% aplica o
Ferramentas da Qualidade ferramenta da qualidade Benchmarking
Realiza apuracao de custos diretos e indiretos
relativos a solucdo das reclamactes ou falhas de 40% 80%
qualidade:
Analise gerencial dos registros 80% diariamente: 40% mensalmente
Registra reclamactes ou falhas de qualidade 30% 100%

Fonte: Dados coletados pelos autores.

Tabela 1 — Perfil de industrias metal mecanicas e prestadoras de servicos na area de educagdo em Londrina
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Constatou-se que as empresas dos dois ramos (manufatura e servigos) j& possuem certa
maturidade pelo tempo de atuacdo no mercado, uma vez que ja ultrapassaram o0s dois
primeiros anos de vida, que sdo considerados os cruciais para o sucesso do empreendimento
(SEBRAE, 2016). Desse modo, induz-se que as empresas possuem uma fatia de mercado
necessaria para a sobrevivéncia.

Apesar de possuirem um consideravel nimero de colaboradores na administragdo da empresa,
a maior parte dos empreendimentos estudados ndo aplicam simultaneamente, programas de
qualidade e pesquisa operacional.

Observou-se que as prestadoras de servicos em educacdo, em sua maioria, nao utilizam
sistema de planejamento de producéo e estoques adequados as necessidades da empresa.

Uma das empresas do setor metal mecanico salientou que néo utiliza programacéo linear ou
modelos estaticos porque ndo possuem um engenheiro de producdo em seu quadro de
funcionarios.

Todas as empresas questionadas informaram que ja aplicaram algum programa de melhoria da
qualidade ou producdo e que acreditam gque essa metodologia aumentou a fidelizacdo de seus
clientes.

6. Consideracoes finais

Com base nos resultados estatisticos obtidos nesse estudo, pode-se avaliar que as empresas
abordadas desejam aumentar a fidelizacdo de seus clientes, todavia, ndo conhecem ou por
circunstancias ndo contempladas na pesquisa, ndo aplicam em simultaneidade os conceitos de
gerenciamento da qualidade e pesquisa operacional.

Sendo o tema pesquisa operacional o de menor aplicabilidade, seguido consequentemente por
gerenciamento da qualidade.

Apenas uma empresa estudada possui certificacdo ISO 9001:2008, sendo uma prestadora de
servicos em educacdo, tal empresa apresentou a maior simultaneidade de aplicacdo de
ferramentas dentre as concorrentes, 0 que transparece que a padronizacdo de procedimentos,
se mostra um caminho eficaz para a otimizagéo de producéo e fidelizacao de clientes, tanto no
nicho de prestacdo de servicos quanto no de producéo de bens.

As prestadoras de servigos se mostraram mais preocupadas com o0s custos de reclamacoes, e
em sua maioria aplicam a ferramenta de benchmarking ao contrario das industrias, que
utilizam com maior frequéncia o grafico de Pareto, as cartas de controle e o diagrama de
Ishikawa.

Baseado nos fatos de pesquisa fica ciente que tanto industrias quanto prestadoras de servicos
na regido de Londrina, ainda precisam aprimorar seus processos de fidelizacdo de clientes,
sendo o0 emprego de pesquisa operacional e gerenciamento da qualidade um caminho viavel a
ser tragado.

Conclui-se que o conhecimento tedrico dos temas citados € essencial para aplicacdo de
especificidades e que as melhorias sdo almejadas constantemente, mas muitas vezes aplicadas
sem planejamento, metodologia ou registros para consultas futuras. A expansdo de negocio
sem administracdo das ferramentas de gerenciamento é um problema a ser superado
contemporaneamente
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Apéndice A

E garantido o anonimato dos pesquisados e as informacoes coletadas serdo de uso
exclusivo académico.

*Obrigatdric

Qual @ o segmento da empresa? *

(Exemplo: Industria Metal-mecanica, Industria Téxtil, Servigos na Area de Alimentos, Servigos na Area
de Educagdo, etc...)

Ha quantos anos a empresa esta no mercado? *
| até 2 anos

s 2a5anos
( S5ai10anos

() mais de 10 anos

Ha quantos colaboradores na Administragcao? *
() atés

() 5a10

(r 10a20

() mais de 20

Ha quantos colaboradores na Operagao? *
até 20

1 20a50
() 50a100
() mais de 100
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Quem fundou a empresa? *

() Investidor-empregador
() Profissional liberal

(. Berempregado do segmento
() Brempregado de outro segmento

1.A empresa efetua algum tipo de registro de reclamagoes ou falhas de qualidade no
servigo prestado?

) Sim
) Néo
) Outro: |

-

2.Em caso afirmativo na pergunta 1, qual é a periodicidade da andlise gerencial dos
registros?

() Diéria

() Semanal

() Quinzenal

() Mensal

() Nao faz

3. Existe algum tipo de procedimento padrao para solugao dos problemas mais
frequentes?

) Sim
() Nao
) Outro:|

4.A empresa efetua algum tipo de sistema de apuragao de custos diretos e indiretos
relativos a solugao das reclamacoes ou falhas de qualidade no servigo prestado?

) Sim

(» Nao

() Outro:|

5.Utiliza alguma das ferramentas gerenciais da qualidade listadas abaixo?
(_ Histograma

() Diagrama de Dispersido

() Diagrama de Pareto (priorizagdo das falhas a solucionar)

() Diagrama de Causa e Efeito (identificacdo, asscciagdo e solugdo do problema)
() Controle estatistico de qualidade com a utilizagdo de grificos e cartas de controle
() Benchmarking (busca de referéncias das melhores préaticas)

() Ndo Utiliza

() Outro: 5

o
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6.Ja desenvolveu na empresa algum tipo de programa de melhoria da qualidade?

() Sim

(' Néo

7.Em caso afirmativo na pergunta 6, foi possivel associar um aumento na produtividade
com a melhoria da qualidade?

() Sim
 Ndo

8.Em caso afirmativo na pergunta 6, foi possivel associar um aumento na fidelizagao de
clientes com a melhoria da qualidade?

) Sim
) Nao

9.A empresa possui certificagao 1SO 9001:2000?
) Sim
( Néo

10.A empresa utiliza modelo de programacao linear para o planejamento da produgao?

() Sim
() Nao

11.A empresa utiliza modelos matematicos ou de simulagao para programacgao da
producao?

' Sim
) Nédo

12.0 sistema de planejamento de produgao e estoques esta adequado as necessidades
da empresa?

() Sim
) Néo

13.A empresa utiliza modelo de otimizagao na formagao de lotes de produgdo?

) Sim

() Néo

14.A empresa utiliza modelos classicos de estoques (estoque base, reposi¢ao periddica,
etc.) para controle de matérias-primas e outros insumos?

() Sim

() Néo

15.A empresa utiliza modelos classicos de estogues (estoque base, reposicao periodica,
etc.) para controle de produtos acabados?

() Sim

 Nao

Comentarios:
>
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