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RESUMO

O objetivo do presente trabalho é a elaborar um estudo do clima empresarial e
propor a utilizacdo de ferramentas da qualidade com a finalidade de obter melhorias
do clima. Este estudo foi desenvolvido na empresa Univale Distribuidora de Bebidas,
com a aplicacdo e analise de Pesquisas de Clima Organizacional, aplicadas em dois
momentos distintos, uma no inicio deste estudo servindo como referéncia inicial e
outra no final para verificacdo dos resultados obtidos. Para a realizacdo das
atividades foram analisados referenciais teéricos e desenvolvidos planos de acéo,
nos quais foram utilizadas ferramentas da qualidade, tais como GUT, MASP e 58S,
qgue auxiliaram na execucdo e desenvolvimento visando uma maximizacdo dos
resultados. Foi concluido que o estudo do clima empresarial e a aplicacdo de
ferramentas da qualidade contribuiram para o aumento do grau de satisfacdo dos
colaboradores.

Palavras-chave: Pesquisa de Clima Organizacional. GUT. MASP. 5S. Ferramentas
da qualidade.



ABSTRACT

The objective of this work is to prepare of a study of the entrepreneurial climate and
propose the use of quality tools with the purpose of obtaining improvements in
weather. This study was carried out in the company Univale Distribuidora de
Bebidas, with the application and analysis of Surveys of Organizational Climate,
applied at two different times, once at the beginning of this study serving as initial
reference and another for verification of the results obtained. For the realisation of
the activities were analyzed theoretical frameworks and developed action plans, in
which they have been used quality tools, such as GUT, MASP and 5S, who helped
with the implementation and development aiming at a maximization of results. It was
concluded that the study of the business climate and the application of quality tools
have contributed to the increase in the degree of satisfaction of employees

Keywords: Organizational Climate Research. GUT. MASP. 5S. FMEA. Quality tools.
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1 INTRODUCAO

Ha alguns anos as organizagfes ndo se preocupavam tanto com 0S recursos
humanos, porém esta situacdo esta mudando. Um fator que vem contribuindo para
esta mudanca é o fato da mao de obra estar disponivel em menor quantidade e
estar mais exigente. Fato este comprovado pelo IBGE, que mostra um decréscimo
na taxa de desemprego desde o ano de 2003, apresentado no grafico 1, surgindo

entdo a necessidade de investir no desenvolvimento dos recursos humanos.

Grafico 1 — Taxa de desemprego
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Fonte: IBGE (2013).

Vieira (2005) mostra que o clima organizacional est4d tendo uma maior
influéncia, sendo cada vez mais importante oferecer algo a mais que uma
remuneracao atraente, vendo na melhoria do clima organizacional um meio para

ajustar esta equacéao.

Levando em conta essa tendéncia, a busca de ferramentas e estudos sobre
qualidade no ambiente de trabalho € uma alternativa para diminuir os impactos
gerados por estas mudancas, elevando o nimero de empresas que tém se dedicado

a pesquisar o clima organizacional.
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1.1 Tema

Com o objetivo de reduzir a rotatividade de funcionarios nas empresas, estas
passam a entender que o bem estar do trabalhador € muito importante, pois pode
contribuir para o rendimento nas suas atividades e também fazer com que eles néo

venham buscar outras oportunidades profissionais.

Acredita-se que, com o auxilio de ferramentas de gestdo da qualidade, é
possivel contribuir para 0 aumento da satisfacdo dos funcionarios fazendo com que
se mantenham no cargo e também estejam mais motivados, sendo possivel
alcancar uma maior produtividade e também uma maior qualificacdo do quadro

funcional.

1.2 Objetivo geral

O objetivo geral do trabalho é melhorar o clima organizacional da empresa

com o auxilio das ferramentas de gestao da qualidade.

1.3 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral foram propostos 0s seguintes objetivos

especificos:

e Através de revisdo bibliografica entender quais sédo os fatores determinantes
na satisfacdo dos funcionarios com o trabalho;

e Realizar uma pesquisa de clima;

e Analisar os resultados e gerar um plano de acao;

e Efetivar o plano de acéo;

¢ Realizar uma nova pesquisa de clima para verificar se 0os objetivos propostos

foram atendidos.
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1.4 Justificativa

Na Univale Distribuidora de Bebidas, empresa do ramo de comércio e
distribuicdo de bebidas, verifica-se uma consideravel dificuldade em manter e atrair
mao de obra qualificada, dado esse fornecido pelo departamento de Recursos
Humanos. Em virtude deste problema, este trabalho foi desenvolvido para a busca
de um melhor indice de satisfacdo dos funcionarios desta empresa. Deste modo,
entende-se que uma forma de atrair novos funcionarios é aumentar a satisfacdo dos
atuais colaboradores, causando uma espécie de propaganda positiva e um possivel

maior interesse em relacao a empresa.

O estudo sobre a gestdo do clima organizacional deu-se devido ao fato de
gue nos ultimos anos a empresa vem tendo um decréscimo na satisfacdo dos
funcionéarios, conforme informado pela empresa. E, considerando que o clima
interfere no desempenho dos colaboradores, é importante fazer este estudo para

reverter esta situacao.

Outro fator levado em conta € o anseio da empresa em se destacar no
Programa de Exceléncia da AMBEV (Companhia de Bebidas das Américas) — PEX,
0 qual mensura o andamento e os resultados obtidos no ano. Para alcancar tal
objetivo é necessario que a mesma tenha uma alta produtividade e também uma

padronizacao de processos e visual.

Estes motivos estdo alinhados com o que a diretoria busca para a empresa.
Com a aplicacdo das pesquisas de clima sera possivel identificar pequenos
problemas e de forma direta, estar mais participativo no dia a dia e melhorar a

satisfacdo dos funcionarios com seu trabalho.

1.5 Delimitagéo

O trabalho foi desenvolvido em todos os setores da empresa e em todos 0s
niveis hierarquicos, visando obter um resultado sélido. Os dados apresentados sao
reais, podendo em alguns casos ndo ser apresentados na integra e somente um

resumo.



19

Os dados financeiros ndo sao apresentados em forma de nimeros e sim em
percentuais ou até mesmo ndo comentados, evitando a exposicdo financeira da
empresa. Dados considerados estratégicos pela direcdo da revenda também nao

serdo divulgados.

1.6 Estrutura do trabalho

Este trabalho estad dividido em seis capitulos. O capitulo 1 apresenta a
introducdo, onde se destaca a importancia da utlizagdo de ferramentas da
qualidade, assim como tema, objetivos, resultados esperados, justificativas,

delimitacdes do trabalho e estrutura do trabalho.

O Capitulo 2 deste trabalho contempla a revisdo bibliogréafica, esta serve de
base tedrica para o desenvolvimento pratico da proposta. O Capitulo 3 apresenta a
metodologia utilizada pelo autor para desenvolver o trabalho.

O Capitulo 4 traz uma breve apresentacdo da empresa abordada, segmento
de mercado, area de atuacdo. O estudo de caso € desenvolvido no capitulo 5 onde
contempla as diferentes propostas sugeridas, com suas referidas acfes de
melhorias e tabulac&o dos dados.

O capitulo 6 apresenta os resultados conclusivos, analisando em ambito geral

as acoes aplicadas caso a caso.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo trata primeiramente do referencial teérico acerca da gestdo do
clima organizacional; gestdo de pessoas, tendéncias em gestdo de pessoas, fatores
motivacionais, clima organizacional e as variaveis que afetam o clima

organizacional.

Posteriormente, neste mesmo capitulo, serd apresentado o referencial tedrico
sobre a elaboracdo de um questionario de pesquisa, o qual foi utilizado para a
verificacdo do clima organizacional da empresa estudada.

E, completando o capitulo, o referencial tedrico acerca da gestdo da

gualidade empresarial; qualidade total e ferramentas da qualidade.

2.1 Pessoas

De acordo com Chiavenato (2009) as pessoas sdo fundamentais para as
organizacfes, pois todas elas sdo basicamente constituidas por pessoas. As
organizacdes dependem das pessoas para dirigi-las e controla-las, e para fazé-las
funcionar. Porém, segundo Dutra (2011), essa visdo de Chiavenato somente
comecou a ser moldada na segunda metade da década de 70, quando as pessoas

comecaram a ter seus papéis mais valorizados.

A variabilidade humana é enorme, cada pessoa é diferente uma da outra,
tendo caracteristicas, comportamentos e motivacdes diferentes, sendo tambéem

influenciadas por fatores diferentes. As organizagcdes nédo dispdéem de dados ou
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meios para compreender o0s seus membros em sua total complexidade.
(CHIAVENATO, 2009).

Chiavenato (2009) complementa que se as organizacfes sdo compostas de
pessoas, 0 estudo das pessoas € um inicio primordial para definir como sera a
organizagdo em suas caracteristicas e para definicAo dos recursos humanos
envolvidos. Se as organizacdes sdo diferentes entre si, 0 mesmo ocorre com as
pessoas. As diferencas individuais fazem com que cada pessoa tenha suas proprias
caracteristicas de personalidade, suas aspiracdes, valores, atitudes, motivacoes,
aptiddes, etc. Também comenta que cada pessoa € um fenémeno multidimensional

sujeito as influéncias de uma enormidade de variaveis ambientais.

Vergara (2003) refere-se a gestdo de pessoas como um tema de muita
importancia, pois € dentro das empresas que as pessoas passam a maior parte de
sua vida e também porque as empresas nada serdo se nao houver individuos a

definir Ihes a visdo, estratégias, a realizar esforcos de marketing, etc.

O comportamento humano € facilmente alterado por dois conjuntos de
fatores: os fatores externos que sédo decorrentes do ambiente que o envolve, isto €,
das caracteristicas organizacionais, como cultura, estrutura, sistemas de
recompensas, politicas e procedimentos, e os fatores internos que sdo como suas
caracteristicas de personalidade, como aprendizagem, percepcdo, cognicdo e
motivacdo (CHIAVENATO, 2009).

De acordo com Boog (1980), a Teoria de Schultz sobre os seres humanos
nas organizagbes, define que estes devem ser considerados como ativos na
empresa, e devem receber o mesmo tratamento dos demais ativos. Desta forma,
conforme a teoria, 0s custos com a educac¢ao das pessoas sdo investimentos para o
futuro, e para uma tomada de decisdo quanto ao investimento a ser realizado.
Segundo Kondo (1994), € de grande importancia que as empresas saibam
selecionar e recrutar as pessoas adequadas para 0S cargos que assumirdo na
organizacdo, porém também é essencial treinar as mesmas, para que nao apenas

aprendam aquilo que deva ser realizado, mas que o fagca com eficiéncia.
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2.2 Motivagao humana

Segundo Greenberg apud Bergamini (2008), os cientistas definiram a
motivacdo como um processo que desperta, dirige e mantém um comportamento
que se orienta para determinado objetivo. Essa motivacdo € estar a caminho da
realizacdo. Bergamini (2008) completa dizendo que, além disso, a motivagédo
humana caracteriza-se por um conjunto de fatores dinamicos existentes na

personalidade, que determinam a conduta de cada um.

De acordo com Maslow apud Bergamini (2008), motivagdo sempre foi e
continuara sendo sintoma de vida psiquica que se move em busca de algo, e jamais

se poderia descrever um humano em toda a abrangéncia do seu significado.

Para Maslow apud Bergamini (2008), a motivacdo vem quando sinto desejo,
ou caréncia, anseio ou falta de algo. Apenas o comportamento originado por forcas
ou predisposicdes interiores ao individuo é considerada motivacao.

A motivacdo constitui um importante campo do conhecimento da natureza
humana e da explicacdo do comportamento humano. Para compreender-se o
comportamento das pessoas torna-se necessario conhecer sua motivacio. E dificil
definir exatamente o conceito de motivacdo, uma vez que tem sido utilizado com
diferentes sentidos (CHIAVENATO, 2009).

De modo geral, motivo é tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de
determinada forma ou, pelo menos, que da origem a um comportamento especifico.
Esse impulso a acdo pode ser provocado por um estimulo externo e pode ser
gerado internamente nos processos mentais do individuo. Neste aspecto, a
motivacdo estd relacionada com o sistema de cogni¢cdo do individuo. Krech,
Cruchfield e Ballachey apud Chiavenato (2004) explicam que o0s atos das pessoas

sao guiados por sua percepcéo e pelo que ela pensa, acredita e vé.

De acordo com Chiavenato (2009), desejando o poder, o individuo empenha
seus esforgos, seu tempo para alcanca-lo, desejando obter status, ele procura obter
ingressando nos meios apropriados; receando o ostracismo social, ele foge dos

amigos e conhecidos que sejam capazes de leva-lo a apoiar uma causa social
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impopular; receando as ameacas a sua autoestima, ele evita situacdes em que sua

competéncia intelectual possa ser desafiada.

De acordo com Bergamini (2008), € natural que as pessoas sejam diferentes
com respeito a motivacdo: as necessidades variam para cada um, produzindo
diferentes padrfes de comportamento; os valores sociais também s&o diferentes, as
capacidades para atingir os objetivos sdo igualmente diferentes, e assim por diante.
Segundo Chiavenato (2009), para complicar ainda mais, as necessidades, valores
sociais, capacidades e competéncias, 0 processo que dinamiza 0 comportamento &
ainda mais ou menos semelhante para todas as pessoas: embora os padrbes de
comportamento variem profusamente, o processo do qual eles resultam é
basicamente 0 mesmo para todas as pessoas. Neste sentido, Chiavenato (2004)
aborda trés suposicdes inter-relacionadas sobre o comportamento humano

apresentadas no Quadro 1.

Quadro 1 — Tipos de Comportamento Humano

Comportamento Caracteristica

O comportamento é causado por estimulos

Causado .
internos e externos.
. Ha uma finalidade em todo comportamento, ndo
Motivado -
sendo casual nem aleatério.
. Subjacente ao comportamento ha uma
Orientado

necessidade, um desejo, uma tendéncia.

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2004).

2.3 Ciclo motivacional

O primeiro passo para conhecer a motivacdo humana € o conhecimento do
gue ocorre no comportamento das pessoas, 0 porqué delas pensarem e agirem do

jeito que as pessoas a vejam.
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Embora o modelo basico de comportamento seja o0 mesmo para todas as
pessoas, a resposta devera variar, pois depende da percepcdo do estimulo que
varia conforme a pessoa e ha mesma pessoa, conforme o tempo; das necessidades
e dos desejos que também variam; da cognicdo de cada pessoa (CHIAVENATO,
2009).

Segundo Chiavenato (2004), o ciclo motivacional percorre as seguintes
etapas: uma necessidade rompe o estado de equilibrio do organismo, causando um
estado de tensdo, insatisfacdo, desconforto e desequilibrio. Esse estado de tenséo
leva o individuo a um comportamento ou a¢cdo, capaz de descarregar a tensdo ou
livra-lo do desconforto e do desequilibrio. Se o comportamento for eficaz, o individuo
encontrara a satisfacdo da necessidade e, portanto, a descarga da tenséo
provocada por ela. Satisfeita a necessidade, o organismo volta ao estado de

equilibrio anterior e a sua forma de ajustamento ao ambiente.

As necessidades ou motivos ndo sao fixos; pelo contrario, sdo forcas
dindmicas e persistentes que provocam comportamentos diferentes ou mudanca dos
habituais. Com a aprendizagem e a repeticdo (reforco positivo), 0s comportamentos
tornam-se gradativamente mais eficazes na satisfacdo de certas necessidades. E
quando uma necessidade é satisfeita, ela ndo é mais motivadora de comportamento,
nem demanda mais motivacdo, ja que ndo causa tensdo ou desconforto
(CHIAVENATO, 2009).

Chiavenato (2004) escreve que o ciclo motivacional pode alcancar varios
niveis de resolugdo da tensdo: uma necessidade pode ser satisfatoria, frustrada
(quando a satisfacdo € impedida ou blogueada) ou compensada (a satisfacdo é

transferida para outro objeto).

De acordo com Bergamini (2008), muitas vezes a tensao provocada pelo
surgimento da necessidade encontra uma barreira ou obstaculo para sua liberacao.
N&o encontrando a saida normal, a tensédo represada no organismo procura um
meio indireto de saida, seja por via psicolégica ou por via fisiolégica. Outras vezes, a
necessidade nado é satisfeita nem frustrada, mas é transferida ou compensada. Isso
se da quando a satisfacdo de outra necessidade reduz ou aplaca a intensidade de

uma necessidade que n&o pode ser satisfeita. E o que acontece quando o motivo de
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7z

uma promogao para um cargo superior € contornado por um bom aumento de

salario ou uma nova sala de trabalho.

De acordo com Chiavenato (2009), a satisfacdo de algumas necessidades é
temporal e passageira, ou seja, a motivacdo humana é mutavel, de acordo com suas
necessidades. O comportamento € quase um processo de resolucdo de problemas,

de satisfacdo de necessidades, a medida que elas vao surgindo.

As teorias mais conhecidas sobre a motivacdo séo as relacionadas com as
necessidades humanas. E o caso da teoria de Maslow sobre a hierarquia das
necessidades humanas (BERGAMINI, 2008).

Maslow apud Bergamini (2008, p. 92) formulou uma teoria da motivagdo com
base no conceito de hierarquia de necessidades que influenciam o comportamento
humano. Maslow concebeu essa hierarquia pelo fato de o homem ser uma criatura
que expande suas necessidades no decorrer de sua vida. A medida que o homem
satisfaz suas necessidades basicas, outras mais elevadas tomam o predominio do

seu comportamento.
Na Figura 1, apresenta-se a Piramide de Necessidades de Maslow (1946).

Figura 1 — Piramide de Maslow

Realizacdo

Pessoal
Moralidade,
criatividade, solugdo de
problemas, auséncia de
preconceito, aceitagdo dos fatos.

Necessidades
Auto-Realizagdo

Estima
Auto-estima, confianga, conquista

: 2 Necessidades
respeito dos outros, respeito aos outros.

Psicoldgicas
Amor /Relacionamento
Amizade, familia, intimidade sexual

Seguranca
Seguranga do corpo, do emprego, de recursos

da moralidade, da familia, da saude, da propriedade. Necessidades

Basicas
Fisiolégicas
Alimento, roupa, repouso, moradia.

Fonte: Adaptado de Bergamini (2008).
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De forma geral, a teoria de Maslow apud Bergamini (2008) apresenta 0s
seguintes aspectos:

- Uma necessidade satisfeita ndo € motivadora de comportamento. Apenas as
necessidades nao satisfeitas influenciam o comportamento, dirigindo-o para

objetivos individuais;

- O individuo nasce com certa bagagem de necessidades fisiol6gicas, que sao
necessidades inatas ou hereditarias. De inicio, seu comportamento é
exclusivamente voltado para a satisfacdo dessas necessidades. Como fome, sede,

ciclo sono-atividade, sexo, etc.;

- A partir de certa idade, o individuo ingressa em uma longa trajetéria de
aprendizagem de novos padrbes de necessidades. Surgem as necessidades de
seguranga, voltadas para a protecdo contra 0 perigo, ameagas ou privacdo. As
necessidades de seguranca, bem como as fisiol6gicas, constituem as necessidades

primérias do individuo, voltadas para sua conservagao pessoal;

- A medida que o individuo passa a satisfazer e a controlar suas
necessidades fisioldgicas e de seguranca, surgem lenta e gradativamente as
necessidades secundarias: sociais, de estima e de autorrealizacdo. Quando o
individuo alcanca a satisfacdo das necessidades sociais, surgem as necessidades
de estima, e, somente quando estas estdo satisfeitas surgem as necessidades de
autorrealizacdo. Isso significa que as necessidades de estima sdo complementares
as necessidades sociais, enquanto as de autorrealizacdo sdo complementares as de
estima. Os niveis mais elevados de necessidade somente surgem quando 0s niveis
mais baixos estdo relativamente controlados e relativamente satisfeitos pelo
individuo. Nem todos os individuos conseguem chegar ao nivel das necessidades de
autorrealizacdo, ou mesmo ao nivel das necessidades de estima. E uma conquista

individual;

- As necessidades mais elevadas ndo somente surgem a medida que as mais
baixas vdo sendo satisfeitas, mas predominam as mais baixas de acordo com as
hierarquias das necessidades tracadas por Maslow. O comportamento do individuo

€ influenciado simultaneamente por um grande numero de necessidades
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concomitantes, porém as necessidades mais elevadas tém uma ativacdo

predominante em relagdo as necessidades mais baixas;

- As necessidades mais baixas requerem um ciclo motivacional relativamente
rapido (comer, dormir, etc.), enquanto as necessidades mais elevadas requerem um
ciclo motivacional extremamente longo. Porém, se alguma necessidade mais baixa
deixar de ser satisfeita durante muito tempo, ela se torna imperativa, neutralizando o
efeito das necessidades mais elevadas. A privacdo de uma necessidade mais baixa

faz com que as energias do individuo se desviem para a luta pela sua satisfacao.

Maslow (1946) procurou desfazer o mito de que cada pessoa precisa
completar todos os niveis de necessidades, ja que elas sao diferentes, com objetivos

diferentes em suas vidas.

2.3.1 Teoria motivacional voltada ao trabalho

Motivacao para o trabalho aparece como um fenbmeno complexo, que néao se
pode analisar sem levar em consideracdo o conjunto da situacdo, individuo e a
organizacdo (LEVY-LEBOYER; BERGAMINI; CODA, 1994).

Argyris (1969) diz que os objetivos de quem trabalha andam juntos aos
objetivos da propria empresa. Para os colaboradores das empresas que reclamam
de seu salario, significa ndo acreditam que a empresa possa lhes dar outra

satisfacdo que ndo sege sua remuneracao.

Lewis e Pearson (1964) relatam que o incentivo verdadeiramente eficaz é
aquele que o trabalhador incorpora a si mesmo e a atitude que assume em relacao
ao trabalho. Um incentivo é uma meta objetiva capaz de satisfazer alguma

necessidade do trabalhador, ou algum dos seus impulsos ou desejos.

Fatores de higiene satisfazem o0s anseios do homem de evitar
aborrecimentos, porém estes fatores ndo fazem as pessoas produzirem mais
(BERGAMINI, 2008).
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De acordo com Bergamini (2008), de maneira bastante abrangente pode-se
afirmar que os fatores de motivacéo estéo ligados ao trabalho que o individuo realiza

o trabalho que ele esta diretamente envolvido.

Admitindo que os individuos ja venham motivados para o trabalho o que
acontece é que erros dentro das organizagbes fazem com que as pessoas se
frustrem (BERGAMINI, 2008).

De acordo com Lewis e Pearson (1964), quando os incentivos satisfazem
necessidades psicolégicas do operario, tais como seguranca, autoestima, status
mais elevado, rela¢gfes satisfatorias e reconhecimento profissional, tais incentivos
retém uma capacidade potencial continuada de proporcionar prazer ao trabalhador e

impulsiona-lo a melhoria de seu desempenho.

N&o basta tratar bem as pessoas, € necessario saber como utilizar o potencial
que elas possuem, e isso esta ligado diretamente ao aspecto motivacional, bem
como ao uso das habilidades que possuem, da forma mais completa quanto possivel
(LEWIS; PEARSON, 1964).

Levy-Leboyer, Bergamini e Coda (1994) abordam a desmotivacdo: nao é
nenhum defeito de uma geracdo, nem uma qualidade pessoal, pois ela esta ligada a

situacdes especificas, um individuo aqui sera diferente em outro lugar.

A motivagdo representa mais que um fendmeno isolado, ela é uma atitude
gue representa o préprio clima organizacional, pois perdendo este clima por falta de
motivacdo, a organizacdo podera sofrer muitas perdas, como a saida de pessoas e
a queda do nivel de produtividade (LEVY-LEBOYER; BERGAMINI; CODA, 1994).

De acordo com Lewis e Pearson (1964), o lider, dotado de alta sensibilidade
interpessoal, € o Unico e principal responsavel pela manutencdo do esforgo

motivacional daqueles que respondem a ele, além da prépria pessoa.
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2.3.2 Motivagéao e produtividade

Motivacdo tem carater de continuidade, o que significa dizer que sempre
teremos a nossa frente algo a nos motivar. E uma forga, uma energia que nos

impulsiona na dire¢ao de alguma coisa (VERGARA, 2003).

Segundo Chiavenato (2004), existem duas justificativas para as acbes
humanas, a primeira de que o impulso motivacional vem de fora do individuo, isto €,
esta limitado aos fatores extrinsecos aos quais ele se deixa sucumbir. A segunda é a
de que toda acdo humana € espontanea e gratuita; o individuo age cumprindo
ditames interiores. Ele é portador do seu préprio potencial de acdo motivacional.

A seguir, Quadro 2, serdo descritos os principais fatores de motivacdo e sua

descricédo, segundo Bergamini (2008).

Quadro 2 — Fatores Motivacionais

Fator de motivagéo Descricao

. o Por uma questdo de autoestima, as pessoas gostam de ser
Reconhecimento publico ) o i
elogiadas, principalmente em publico.

Relacionamento com Dispor sempre de tempo para ouvir e ajudar os colaboradores,
colaboradores e comunicacio mesmo demonstrando a cada momento a existéncia de uma
interna hierarquia.
Desenvolvimento profissional E importante que os colaboradores sintam que estdo crescendo
e satisfacao dos profissionalmente fazendo o que lhes dao prazer. Fator importante
colaboradores para manter a motivagédo e empenho para com a empresa.

A vertente recompensa é também importante em termos de
Recompensa ) o L
incremento dos niveis de motivacdo dos colaboradores.

Fonte: Adaptado de Bergamini (2008).

2.4 Clima organizacional

Para Graca (1999), o clima organizacional é o ambiente de trabalho ou a

atmosfera psicologica, que envolve a relagéo entre a empresa e colaboradores.
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Conforme Chiavenato (2000), a motivacdo humana do individuo pode
conduzir ao conceito de clima organizacional, estando diretamente relacionado ao
grau de motivacdo de seus colaboradores. Segundo o autor, quando ha elevada
motivacdo entre os membros, o clima motivacional se eleva e se traduz em relacdes
de satisfacdo e interesse, caso contrario surge frustracdes ou barreiras a satisfacédo
das necessidades.

Segundo Luz (2003), a analise do clima organizacional € uma forma da
empresa ouvir seus funcionarios para assim proporcionar um clima mais agradavel,
tornando a mao de obra mais motivada. O autor salienta que a pesquisa traz

oportunidades de melhorias no ambiente de trabalho.

2.5 Variaveis que afetam o clima organizacional

O clima organizacional pode sofrer mudancas por conflitos, fatores positivos
ou negativos e também por fatores externos, sendo que os fatores externos ocorrem
no contexto econbmico e politico da vida pessoal de cada colaborador
(CHIAVENATO, 2000).

Segundo Luz (2003), na empresa existem varios fatores que podem afetar o

clima, e estes fatores serdo apresentados neste item.

2.5.1 Sistema de recompensas

Conforme Luz (2003), o sistema de recompensas tem como objetivo oferecer
aos funcionarios uma direcdo a ser seguida por todos — a de que todos ganham
guando a empresa ganha. As recompensas sdo beneficios adicionais ao salario. O
bom desempenho deve ser recompensado proporcionalmente ao valor agregado ao

negocio da empresa, acrescenta Luz (2003).

Chiavenato (1999) relata que as recompensas classificam-se em financeiras e
nao financeiras, sendo que as financeiras podem ser diretas ou indiretas. Ele explica
gue recompensa financeira direta € o pagamento que cada empregado recebe em

forma de salarios, prémios e comissdes; e a indireta é o salario que provem do plano
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de beneficios e servigcos sociais que a empresa oferece como: gratificacdes,
participagédo nos resultados e adicionais.

2.5.2 Remuneragéao

A remuneracdao inclui todas as formas de pagamento dos colaboradores pelo
desempenho de seu trabalho, podendo ser direta ou indireta, onde a direta abrange
salarios e comissdes e a indireta abrange os diferentes tipos de beneficios

oferecidos pela empresa e incluindo recompensas néo financeiras (LUZ, 2003).

Segundo Luz (2003), o salério separadamente ndo € um fator motivacional,
porem € através dele que é assegurada a satisfacdo das necessidades basicas. Ele
comenta mencionando que a teoria de Maslow esta associada indiretamente com a

questao do salério.

Dutra (2002) ressalta que a forma de valorizagdo da pessoa pela organizacao
mais importante e mais complexa em termos de gestao é fazé-lo pela remuneracéao,
onde é percebida pela pessoa como sua importancia relativa a empresa e seu status

profissional.

Organizagdes que sdo preocupadas com o clima organizacional devem ter no
planejamento estratégico um plano de cargos e salérios, a fim de estabelecer uma
politica salarial justa e compativeis com o mercado, tendo em vista o equilibrio
salarial, motivacdo e retencdo de méo de obra (CHIAVENATO, 2004).

2.5.3 Beneficios

Segundo Dessler (2003), beneficio é todo pagamento indireto recebido por

um funcionario por trabalhar e obter um bom desempenho.

Luz (2003), destaca que um programa de beneficios deve ser baseado em
objetivos especificos, que dependerdo de fatores como tamanho e grau de
lucratividade da empresa, sendo que estes objetivos devem ser compativeis com o

plano de remuneracdo e politicas da empresa. Complementa também que o0s
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beneficios concedidos podem representar uma parte muito significativa da
remuneracao e que muitas vezes sao destinados para aprimorar a qualidade de vida

dos colaboradores.

2.5.4 Higiene e seguranga

A higiene no trabalho corresponde a um conjunto de normas e procedimentos
gue visam a protecdo da saude fisica e mental do funcionario, buscando protegé-lo
dos riscos relacionados ao exercicio de suas fun¢cdes o com o ambiente onde o
trabalho é executado (CHIAVENATO, 2000).

Segundo Luz (2003), o ambiente de trabalho deve sempre estar limpo e

arejado e os colaborados devem colaborar para que permaneca assim.

A seguranca no trabalho é um conjunto de ciéncias e tecnologias que buscam
a protecdo do colaborador no seu local de trabalho, tendo como objetivo béasico a
prevencdo de riscos e acidentes visando a integridade da pessoa (CHIAVENATO,
2000).

Chiavenato (2000) completa dizendo que a seguranca no trabalho esta
relacionada com a prevencdo de acidentes e que deve ser considerada com fator
decisivo no aumento da producdo, sendo que acidentes causam perdas da
capacidade humana de trabalho e de equipamentos, com isto a seguranca deve ser
tida com uma ferramenta de preventiva para que o0s riscos de acidentes sejam

minimizados.

2.5.5 Relacionamento com a Chefia

Kanaane (1999) sugere que para facilitar o processo de integracdo soécio
profissional no ambiente de trabalho deve haver uma predisposicdo por parte da
chefia ou dos que exercem posi¢cdes de gerencia, propiciando o conhecimento mais
preciso das reacdes do funcionario através de argumentos efetivos sobre se
desempenho e compromisso profissional. O autor destaca, que para que haja uma

contribuicdo total dos funcionarios no ambiente de trabalho é imprescindivel
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compreendé-los e para que isto seja possivel € necessario um dialogo franco e uma

predisposicao para reconhecer que todos os individuos séo diferentes.

2.6 Elaboracédo de questionarios

Embora nem todos os projetos de pesquisa utilizem o questionario como
instrumento de obtencédo e avaliacdo de dados, este € muito importante na pesquisa
cientifica, especialmente nas ciéncias da educacéao. Construir questionarios nao é,
contudo uma tarefa facil, mas é necessario aplicar algum tempo e esforco na sua
construcdo pode ser um fator favoravel no crescimento de qualquer investigador
(AMARO; MACEDO; POVOA, 2005).

Segundo Parasuraman, Colby e Montingelli Jr. (2002), um questionario € um
conjunto de questdes, feito para gerar os dados necessarios para se atingir os
objetivos do projeto. Embora o mesmo autor afirme que nem todos os projetos de
pesquisa utilizam essa forma de instrumento de coleta de dados, o questionario é

muito importante na pesquisa cientifica, especialmente nas ciéncias sociais.

O mesmo autor afirma também que construir questionarios ndo é uma tarefa
facil. Pois ndo existe uma metodologia padrdo para o projeto de questionarios,
porém existem recomendacdes de diversos autores com relagdo a essa importante

tarefa no processo de pesquisa cientifica.

2.6.1 Questdes abertas

Segundo Parasuraman, Colby e Montingelli Jr. (2002), nas questbes abertas,
os respondentes ficam livres para responderem com suas proprias palavras, sem se
limitarem a escolha de alternativas. S&8o normalmente, utilizadas no comeco do
questionario. Existe concordancia em que se deve partir de questdes gerais para

especificas.
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2.6.2 Questdes de multipla escolha

Parasuraman, Colby e Montingelli Jr. (2002) afirmam que os casos de multipla
escolha, os respondentes optardo por uma das alternativas, ou por determinado
namero permitido de opcdes. Ao elaborar perguntas de respostas mudltiplas, o
pesquisador se depara com dois aspectos essenciais: 0 numero de alternativas

oferecidas e os vieses de posicao.

Pode-se apontar algumas consideracfes importantes relacionadas as
questdes de multipla escolha. As alternativas devem ser coletivamente exaustivas e
mutuamente exclusivas, ou seja, devem cobrir todas as respostas possiveis e uma
alternativa deve ser totalmente incompativel com todas as demais. Para que sejam
mutuamente exclusivas, cada respondente devera identificar apenas uma opcéo que
represente corretamente sua resposta, ou seja, a escolha de uma alternativa deve
excluir todas as demais (PARASURAMAN; COLBY; MONTINGELLI JR., 2002).

De acordo com Parasuraman, Colby e Montingelli Jr. (2002), quanto aos
vieses de posicao, estes ocorrem em funcdo da tendéncia de se escolher, no caso
de palavras, as que aparecem como primeiras op¢cdes de resposta e, quando se
tratar de nimeros, a escolha daquele que ocupa a posi¢cdo central. Com intuito de
contornar esses problemas, pode-se alternar a sequéncia de apresentacdo das
opcOes de resposta, durante a coleta de dados, através de diversas formas para o
guestionario, ou para os cartdes. Apesar de dificultar o processo, esse procedimento

€ essencial para controlar esse viés.

2.6.3 Comparativo entre respostas

Para a melhor visualizacdo do formato das respostas dos diferentes tipos de
questionarios, foi criado o Quadro 3 com um comparativo entre as vantagens e
desvantagens na escolha de um questionario com respostas abertas ou com

respostas fechadas.
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TIPO DE VANTAGENS DESVANTAGENS
QUESTOES
Resposta Preza o pensamento livre e a Dificuldade em organizar e categorizar as
aberta originalidade; respostas;
Surgem respostas mais Requer mais tempo para responder as
variadas; questdes;
Respostas mais representativas Muitas vezes a caligrafia é ilegivel;
e fiéis da opinido do inquirido; Em caso de baixo nivel de instrugao dos
O inquirido concentra-se mais inquiridos, as respostas podem né&o
sobre a questao; representar a opiniéo real do proprio.
Vantajoso para o investigador,
pois permite-lhe recolher variada
informacdo sobre o tema em
questao.
Resposta Rapidez e facilidade de Dificuldade em elaborar as respostas
fechada resposta; possiveis a uma determinada questéo;
Maior uniformidade, rapidez e Ndo estimula a originalidade e a
simplificacdo na analise das variedade de resposta;
respostas; N&o preza uma elevada concentragdo do
Facilita a categorizacdo das inquirido sobre o assunto em questao;
respostas para posterior analise; O inquirido pode optar por uma resposta
Permite contextualizar melhor a gue se aproxima mais da sua opinido
guestao. ndo sendo esta uma representacdo fiel
da realidade.

Fonte: Amaro, Macedo e Povoa (2005).

2.6.4 DecisOes sobre a sequéncia das perguntas

De acordo com Parasuraman, Colby e Montingelli Jr. (2002), a ordem na qual
as perguntas sao apresentadas pode ser crucial para o sucesso da pesquisa. Nao

hé& regras estabelecidas, mas alguns cuidados devem ser tomados.

Mattar (1996) recomenda iniciar o questionario com uma pergunta aberta e
interessante. A atualizacdo de perguntas sobre a opinido do respondente no inicio
pode fazer com que se sinta prestigiado e se torne disposto a colaborar. O primeiro
contato do respondente com o questionario define sua vontade de respondé-lo ou

até mesmo a deciséao de nao respondé-lo.

Usar temas e perguntas gerais no inicio do questionario, deixando as
perguntas especificas para depois. Deve-se adotar uma ordem légica de perguntas

para dar uma sequéncia logica ao questionario. Perguntas de carater mais intimo, ou
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que tratem temas delicados, ndo devem ser colocados no inicio do questionario e

convém que sejam alternadas com questdes simples (MATTAR, 1996).

De acordo com Mattar (1996), outra preocupacao com 0 questionario € a de
explicar as condicbes adequadas para o seu uso e aplicacdo, tanto no caso de
formularios auto preenchidos quanto nos que utilizam entrevistadores e devem ser

fornecidas para eles instrugdes claras de como proceder.

2.6.5 Vantagens e desvantagens

A escolha do questionario como instrumento de inquisicdo a um determinado

namero de pessoas apresenta vantagens e desvantagens relativas a sua aplicagao.

De acordo com Parasuraman, Colby e Montingelli Jr. (2002), a aplicacédo de
um inquérito por questionario possibilita uma maior sistematizacdo dos resultados
fornecidos, permite uma maior facilidade de anélise bem como reduz o tempo que é
necessario despender para recolher e analisar os dados. Este método de inquirir

apresenta ainda vantagens relacionadas com o custo, sendo este menor.

Se por um lado a aplicacdo de questionarios é vantajosa, esta aplicacdo
apresenta também desvantagens em relacdo da dificuldade de concepcéo, pois é
necessario ter em conta varios parametros tais como: a quem se vai aplicar o tipo de
guestBes a incluir, o tipo de respostas que se pretende e o tema abordado. Os
qguestionarios fornecem respostas escritas a questdes previamente fornecidas e
como tal existe uma elevada taxa de ndo respostas. Esta dependera da clareza das
perguntas, natureza das pesquisas e das habilitagBes literarias dos inquiridos.
Relativamente a natureza da pesquisa verifica-se que se aquela néao for de utilidade

para o individuo, a taxa de néo resposta aumentara (MATTAR, 1996).

2.7 Qualidade total

Ballestro-Alvarez (2010), utiliza a definicdo criada por Feigenbaum (1994),

onde afirma a qualidade total € um sistema eficaz para a integracdo das forcas de
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desenvolvimento, manutencdo e melhoria da qualidade dos varios grupos de uma

organizagdo, podendo levar a producéo e 0s servigos a niveis mais econdémicos.

Faria (2013) complementa que gestdo da qualidade pode ser definida como
uma atividade coordenada para dirigir e controlar uma organizacdo no sentido de
possibilitar a melhoria de produtos ou servigos, visando garantir a satisfacdo das
necessidades dos clientes.

Campos (2004) define como controle da qualidade total como uma mistura de
controle total e qualidade total. Onde controle total seria o controle exercido por
todas as pessoas da empresa de forma harmdnica e metodica, ja qualidade total
seria 0 objetivo de qualquer empresa que € a satisfacdo das necessidades de todos.

Para o atingimento desta qualidade total sera utilizado algumas ferramentas

de gestdo da qualidade que serdo descritas a seguir.

2.8 Programa Cinco Sensos

O programa cinco sensos € também conhecido simplesmente como programa
5S e teve inicio no Japdo, apés a Segunda Guerra Mundial com o intuito de
combater a sujeira nas fabricas. O lancamento no Brasil ocorreu apenas em 1991.
Inicialmente apenas trés S foram utlizados e posteriormente o demais foram
utilizados também (SILVA, 1994).

Segundo Lobo (2012), o programa provém de cinco palavras japonesas
iniciadas com a letra S: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e Shitsuke. Para o inglés foi
encontrado cinco palavras iniciadas com a letra S e que possuissem um significado
similar. Ja para o Brasil esta adequacdo nao foi possivel utilizar, com isto a melhor
forma para expressar o significado foi acrescentar o termo “Senso de” antes de cada
palavra em portugués que melhor traduzia o significado da palavra original.

Os 5S foram interpretados como “sensos”, pois expressa melhor a ideia
principal do programa, que é a profunda mudanca comportamental, sendo assim
necessario que cada integrante visualize a necessidade de contribuir. Foi definido

senso de utilizacdo para seiri, senso de ordenacéo para seiton, senso de limpeza
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para seiso, senso de saude ou conservacao para seiketsu e o ultimo o qual defini o
auge do trabalho alcancado o senso de autodisciplina para shitsuke, de acordo com
Silva (1994).

2.8.1 Significado de 5S

Para ter um melhor entendimento do programa é muito importante saber e

compreender o diz cada senso.

2.8.1.1 Senso de utilizacao

No senso de utilizacdo traz a necessidade de identificar, utensilios e
informacdes 0s quais sdo necessarios e desnecessarios, descartando ou destinando
corretamente aquilo considerado desnecesséario para as tarefas exercidas naquele
local (LOBO, 2012).

Complementa Lobo (2012) que além de identificar excessos e/ou
desperdicios é muito importante identificar a causa geradora do excesso, afim de
que seja possivel tomar medidas preventivas para evitar que estes acumulos

ocorram novamente.

Silva (1994) destaca alguns beneficios com este senso, tais como a liberagéo
de mais espaco, reaproveitamento de recursos, diminuicdo de custos, realoca¢do do
excesso de funcionarios, dentre outros beneficios. Podendo se tornar um grande
beneficio no controle de estoque, pois diminuido a quantidade se estara no caminho
da implantacdo do “Just in Time”, o qual também se baseia na eliminacdo do

desperdicio mantendo apenas o estoque necessario para um determinado tempo.

2.8.1.2 Senso de organizacao

O senso tem como objetivo definir o local mais apropriado e os critérios para
guardar os materiais de forma que possa agilizar a sua localizacédo e uso, tornando

mais rapido o processo. Para definicAo do local, deve se levar em conta como
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critério a facilidade para o retorno ao local de origem ap6s 0 uso ou entdo o
consumo dos itens mais antigos primeiro (LOBO, 2012).

Também é importante verificar frequéncia que cada objeto € utilizado para
definir seu local de guarda, sendo que quanto maior for a frequéncia de uso mais
perto do operado o objeto deve estar, segundo Silva (1994). Ele considera
necesséario também a utilizacdo de etiquetas e padronizagdo nas nomenclaturas.
Destaca como beneficio a economia de tempo e diminuicAo do cansaco

movimentacado desnecessaria.

2.8.1.3 Senso de limpeza

Senso de limpeza é eliminar a sujeira para manter o ambiente limpo,
eliminando a causa da sujeira. Pois neste senso é mais importante ndo sujar do que
limpar, sendo assim é necessario identificar as fontes e suas causas para que seje

possivel evitar que a mesma ocorra novamente (LOBO, 2012).

Este senso traz como beneficio a manutencédo dos equipamentos, prevencao
de acidentes, uma boa vitrine para os clientes e principalmente um bem estar dos
colaboradores. E para funcionar de forma preventiva é necessario que 0s
funcionarios criem tabelas identificando em que momento foi limpo e também um
rodizio para ndo acontecer uma sobre carga para apenas um funcionario, destaca
Silva (1994).

2.8.1.4 Senso de saude/conservacao

No senso de saude é observado se existem condi¢cdes favoraveis a saude
fisica e mental, garantido um ambiente tranquilo e ndo nocivo, mantendo boas

condicOes sanitarias e zelando pela higiene pessoal, descreve Lobo (2012).

Silva (1994) salienta que para termos éxito neste senso € muito importante
manter em boas condi¢cbes o local de trabalho como também os equipamentos. E

isto se dara apds cumprindo dos trés primeiros S. Ele identifica como beneficios uma
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local de trabalho mais agradavel, a auséncia de acidentes e funcionarios mais

saudaveis e bem dispostos.

2.8.1.5 Senso de autodisciplina

O senso de autodisciplina é um dos mais importantes, pois é com que se
consegue o comprometimento de toda equipe de trabalho. Segundo Lobo (2012), é
o desenvolvimento do habito de observar e seguir normas e regras, hao apenas uma
obediéncia submissa, mas resultado disciplina coesa e inteligente, respeitando os

seus limites e o proximo.

Silva (1994) destaca como benéficos a previsibilidade de resultados como
também a melhoria continua tanto pessoal como organizacional. Ele comenta que
para um bom desenvolvimento é necessario que haja treinamentos e alguma

recompensa moral e material.

2.8.2 Implantacéo

Para a implantagéo, é necessario visualizar o 5S como o primeiro passo para
a Qualidade Total, pois em sua filosofia considera mudangas comportamentais que
irdo acompanhar as pessoas onde quer que elas estejam visando um crescimento
como seres humanos. Crescimento este que ira influenciar nas faculdades humanas

fundamentais como pensar, sentir e agir (SILVA, 1994).

Silva (1994) complementa que para uma implementacdo com sucesso €
necessario montar um plano de ac¢do que nao colida com a cultura ja pré-existente,
para que as mudancas ocorram a partir da base j4 definida. Ele destaca a
importancia significativa da participagdo dos gestores tanto no processo de
implantacdo como no restante do periodo, pois sdo eles que irdo dar o exemplo e

também incentivar que todos de engajem no processo.

Lobo (2012) cita alguns passos e algumas observacbes importantes que
devem ser levadas em conta no periodo de implantacao, tais como a relevancia de

causar um envolvimento de todas as pessoas da organizacdo ou da empresa. Apos
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isto, é necessario dividir a empresa em areas e definir em quais departamentos o

programa ird ser implantado.

2.9 PDCA

Segundo Freitas (2009), o PDCA foi introduzido no Japdo poOs-guerra por
Walter Shewhart e divulgado por William Edwards Deming. A metodologia € utilizada
para obtencdo de resultados dentro de um sistema de gestdo, podendo ser usada

em qualguer empresa, ndo dependendo da area de atuacao.

A metodologia do PDCA também ficou conhecida como Ciclo de Deming,

Figura 2. Segundo Freitas (2009), os elementos do ciclo séo:

¢ Planejamento (Plan): determinacdo do problema e solucéo;
e Execucéo (Do): implementagao da solugéo;
o Verificagdo (Check): avaliagao de forma critica dos resultados;

e Acbes Corretivas (Act): atuacdo corretiva para acoes futuras.

Figura 2 — Ciclo PDCA

* ACTION * PLAN
(atuar) (planejar)

Educare
-, treinar

Executara ™.,
tarefa

e CHECK
(verificar)

Fonte: Ballestero-Alvarez (2010).
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A associacdo de que MASP e PDCA sao as mesmas coisas € incorreta. Pois
0 MASP foi apenas estruturado utilizando o modelo do PDCA, porém as ferramentas
nao devem ser confundidas (FREITAS, 2009).

2.10 MASP

Segundo Giacondo (2010), MASP (Método de Andlise e Solucdo de
Problemas) é um método gerencial que € utilizado para a criagdo, manutencao ou
melhoria de padrdes. E uma metodologia para manter e controlar a qualidade. Esse
método apresenta algumas vantagens tais como a solucdo do problema de modo
eficaz e também permite que todos os individuos de uma organizacdo possam ser

capazes de solucionar os problemas de suas responsabilidades.

MASP é uma forma sistemética de realizacdo de acdes corretivas e
preventivas, se utiliza do conceito do PDCA tendo como foco a melhoria continua.
Baseando-se em dados que comprovem fatos ou causas de problemas (FREITAS,
2009).

Para solucdo de problemas a metodologia é baseada em uma sequéncia
l6gica, tendo como objetivo a localizagdo da causa principal do problema. Segundo
Campos (2004), o método € dividido em oito etapas, dispostas na Figura 3.

César (2010) complementa que a MASP procura eliminar de forma eficaz e
definitiva problema analisado, desta forma € um método adotado costumeiramente
nas organizagdes que estdo em busca de melhoria na qualidade de seus produtos

OU Servigos.

Um beneficio do uso da ferramenta é que sua utilizagdo é pratica e utiliza
ferramentas de Qualidade de forma ordenada e l6gica, facilitando assim a analise do
problema. Sendo um método com um processo dinamico e flexivel de facil
adaptacdo para cada caso, aumentando assim a probabilidade de resolver

satisfatoriamente uma situacao onde um problema tenha surgido.
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Figura 3 — Etapas da MASP

~, | FLUXC- e S b
o i el FASE OBJETIVO

Identificagdo do problema Definir claramente o problema e reconhecer sua importancia.

Investigar as caracteristicas especificas do problema com

P Observagin uma visdo ampla e sob varios pontos de vista.
Analise Descobrir as causas fundamentais.
Plano de agdo Conceber um plano para bloquear as causas fundamentais.
Execugdo Bloquear as causas fundamentais.
Verificagido Verificar se o bloqueio foi efetivo.
C
(Bloqueio foi efetivo?)

Padronizag¢ao Prevenir contra o reaparecimento do problema.

Recapitular todo o processo de solugdo do problema, para

Conclusdo trabalho futuro.

0 .
eloiSleleleloléle

Fonte: Campos (2004).

2.11 Matriz GUT

Segundo Elaina (2012), a matriz GUT pode ser considerada uma ferramenta
administrativa para identificar, observar, analisar e buscar solucbes para o0s
problemas e desafios da empresa, ela busca priorizar os problemas para tratar os

mais urgentes antes que os demais.

O nome da ferramenta origina-se da sigla utilizada para resumir as palavras
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, sendo bastante utilizada por empresas para
priorizar os problemas que devem ser atacados pela gestdo, bem como para
analisar a prioridade que certas atividades devem ser realizadas e/ou desenvolvidas,
em situacdbes como: solucdo de problemas, estratégias, desenvolvimento de
projetos, tomada de decisdes etc. (PERIARD, 2011).

Segundo Periard (2011), a grande vantagem em sua utilizacéo € que auxilia o

gestor a avaliar de forma quantitativa os problemas da empresa, tornando possivel
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priorizar as acdes corretivas e preventivas para o exterminio total ou parcial do

problema.

Para a montagem da matriz Vaz (2012), menciona que 0 primeiro passo é
listar todos os problemas relacionados as atividades que estdo sendo analisadas,
em seguida € necessario atribuir notas para cada problema listado dento dos trés
aspectos principais da matriz GUT, conforme Quadro 4. E por ultimo multiplicar

todos os aspectos entre si (G x U x T) e priorizar aquele que tiver o resultado maior.
Quadro 4 — Fatores de Priorizacao

Tendéncia
("se nada for feito...")
5 extremamente grave precisade acdoimediata ...irapiorar rapidamente

Nota Gravidade Urgéncia

4 muito grave éurgente ...ira piorar em pouco tempo
3 grave o mais rapido possivel ...ira piorar

2 pouco grave pouco urgente ...ira piorar a longo prazo

1 sem gravidade pode esperar ...ndo ira mudar

Fonte: Vaz (2012).

ApoOs analise e entendimento do processo de montagem foi possivel a criagédo

de um modelo que atende todos os requisitos e sera utilizado no estudo, Tabela 1.

Tabela 1 — Matriz GUT

Matriz GUT - Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.

Dados

) Gravidade | Urgéncia | Tendéncia | Resultado Total Grau de
Descricdo do Problema

G U T GxUxT Prioridade

Fonte: Do autor (2013).
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3 METODOLOGIA

O presente trabalho classifica-se como de natureza aplicada. Em relagdo aos
seus objetivos, se trata de um estudo com caracteristica descritiva, pois esta dentro
de uma abordagem quantitativa, onde h& levantamento de dados. Tratando-se de
procedimentos de coleta de pesquisa, o trabalho tem aspecto especifico de um
fenbmeno e suas decorréncias, portanto pode se classificar como um estudo de

caso.

No inicio do estudo foram realizadas revisdes bibliograficas buscando
identificar quais as principais formas para melhorar a satisfacdo dos funcionarios

com o trabalho.

Posteriormente a este, estudo foi realizada uma pesquisa de clima
organizacional, sendo esta a referéncia para o estudo e também a partir dela foi

possivel saber quais aspectos precisam ser mudados e quais podem ser mantidos.

O formulario de pesquisa de clima é fornecido pela AMBEV aos seus
revendedores, porém ajustado para a realidade da revenda. A aplicacdo € de
responsabilidade das revendas, sendo aplicada em todo o pais desde 2006 e
aprimorado todos os anos. Este formulario de pesquisa foi criado e aprimorado por
gestores de Recursos Humanos da AMBEV em parceria com 0s gestores das

revendas.

Apés a realizacdo da pesquisa de clima foi realizada uma pesquisa
complementar para analise de quais fatores sdo 0s mais importantes na satisfacéo

do colaborador.
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A partir da avaliagdo da primeira pesquisa foram identificados através de uma
matriz GUT quais os problemas com o maior grau de priorizacao e para estes foram
criados planos de acéo para estruturar e visualizar a melhor solucao possivel. Este
processo utilizou os moldes da ferramenta denominada MASP — Método de Analise
e Solucdo de Problemas, que ordena as acdes que devem ser tomadas para um
melhor resultado. Com base no MASP foi criado e efetivado o plano de acao.

Posteriormente foi realizada uma segunda pesquisa de clima para verificar se
as melhorias aplicadas surtiram o efeito desejado. Esta pesquisa também servira

para criacdo de um novo plano de acao que serd realizado no préximo ano.

Apés a conclusdo do estudo, os dados levantados foram apresentados aos

sécios para verificacao do resultado obtido.

Com o intuito de auxiliar o desenvolvimento da metodologia de trabalho foi

criado um fluxograma com as etapas envolvidas, mostrado na Figura 4.

Figura 4 — Fluxograma das Atividades

PESQUISA BIELI OGRAFICA

L

APLICACAQ DA 1° PESQUISA DE
CLIMA ORGANIZACIONAL E
FEQUISA COMPLEMENTAR

L

ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA
DE CLIMA COM AUXILIO DA MATRIZ
GUT

L+

DESENVOLYIMENTO DE PLANOS DE
ACAD

O

APLICACAO DA 22 PESQUISA DE
CLIMA ORGANIZACIONAL

<

AVALIACAO DOS RESULTADOS
CETIDOS

L

DESENYOLYIMENTO DA
CONCLUSAO DO TRABALHO

Fonte: Do autor (2013).
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4 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

4.1 Empresa

O trabalho foi realizado na Univale Distribuidora de Bebidas, fundada em 05
de janeiro de 2001, sendo ela uma das maiores revendas de bebidas AMBEV do Rio
Grande do Sul.

No inicio de suas atividades, a Univale atuava apenas com a marca Antarctica
e 0 mix de refrigerantes desta marca. Seguindo a linha de crescimento da hoje
ABInBev, com a unido da empresa com a belga Interbrew e a compra da norte-
americana Anheuser-Busch, dona da marca de cerveja Budweiser, a Univale
cresceu e acrescentou em seu portfélio, durante este periodo, os produtos da maior

cervejaria do mundo, a Companhia de Bebidas das Américas, AMBEV.

A Univale, localizada em Estrela/RS, ocupa uma éarea total de 10.000 metros
guadrados, contando com uma estrutura funcional de 150 colaboradores e uma frota
de 70 veiculos. Em 2012 foram vendidos 30 milh&es de litros de bebidas. Atende 52
municipios gauchos com populagdo total 470 mil habitantes. Entre as principais
marcas comercializadas pela Univale estdo: Antarctica, Brahma, Skol, Budweiser,

Bohemia, Polar, Sukita, H20H, Teem, Gatorade, Pepsi e Guarana Antarctica.

Atualmente, a revenda possui 110 itens distribuidos entre cervejas,

refrigerantes, isotdnicos, chas e agua mineral.
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4.2 AMBEV

A AMBEV é uma empresa de capital aberto, com sede em Sao Paulo, no
Brasil, integra a maior plataforma de producdo e comercializacdo de cervejas do
mundo: a Anheuser-Busch InBev. E a quarta maior cervejaria do mundo e lider do

mercado latino-americano, produzindo e comercializando cervejas e refrigerantes.

Tem operacdes em 14 paises das Ameéricas e os produtos sao distribuidos
em aproximadamente dois milhdes de pontos de venda, metade deles no Brasil. A
empresa possui em seu portfolio as principais marcas do mercado, entre elas as
cervejas Antarctica, Brahma, Bohemia, Budweiser, Quiimes e Skol. E a maior
engarrafadora da PepsiCo fora dos Estados Unidos, também tem a marca lider do

mercado brasileiro no segmento guarand, o Guarana Antarctica.

4.3 PEX

PEX é o programa de exceléncia da AMBEV e tem como objetivo orientar as
revendas para alcangar os resultados, tanto de volume de vendas como
lucratividade. Também é utilizado para medir o desempenho e estimular a melhoria
da qualidade na gestdo, identificando e disseminando as melhores praticas,

alcancando resultados e reconhecendo os melhores desempenhos.

O PEX é um programa de avaliacdo de vigéncia anual sendo feito duas
avaliagbes durante o ano. Neste momento € avaliada toda estrutura fisica,
processos e resultados. As revendas que atingirem certa pontuagcdo Ssao

reconhecidas em um evento nacional com a presenca de todos os revendedores.



49

5 ESTUDO DE CASO

O estudo apresentado a seguir tem como propdsito analisar o clima

organizacional e realizar agdes que possibilitem a melhoria do clima organizacional.

5.1 Pesquisa de Clima Organizacional inicial

Para o inicio do estudo foi analisada a bibliografia sobre formulacdo de
pesquisas e escolhido o formato utilizado, juntamente com a forma de aplicacéo.

No estudo foi utilizada uma pesquisa dividida em duas partes, sendo a
primeira com questdes de multipla escolha e a segunda com questdes abertas, para
livre resposta. A pesquisa foi aplicada em aproximadamente 90% dos funcionérios,
aqueles que n&o responderam estavam ausentes no momento da pesquisa, por

motivos diversos.

Na pesquisa em nenhum momento foi solicitada a identificacdo dos
funcionarios, porém na primeira parte da pesquisa existe um campo para
identificacdo de que setor pertence, servindo para identificacdo dos setores onde
deve haver uma melhor atencédo nas préximas etapas. Devido a grande quantidade
de funcionarios em cada setor e do fato da pesquisa ter sido aplicada por setor, ndo

€ possivel identificar a resposta de cada funcionario.

Para a pesquisa organizacional e posteriormente para o estudo dos pontos
fracos foi utilizado uma classificacdo entre areas e setores apresentados no Quadro
5.
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Quadro 5 — Areas e setores

AREAS E SETORES

Areas Setor

Financeiro

Recursos Humanos

Administrativo Administrativo Contabilidade

Faturamento

Caixa

Conferente de carga

Ajudante de deposito
Armazém

Operador de empilhadeira

Supervisor de Armazém

Repositor

Operacional * Vendedor
Comercial / Vendas

Supervisor de Vendas

Gerente de Vendas

Ajudante de Entrega

Entrega Motorista

Supervisor de Distribuicao

*Exceto cargos de supervisdo e gestores que pertencem ao administrativo

Fonte: Do autor (2013).

A pesquisa é composta por vinte e trés questdes de multipla escolha e cinco

questdes de resposta aberta e esta apresentada no Apéndice A.

Apés a realizacdo da pesquisa, os dados foram tabulados e apresentados de
forma geral, divididos em setores e mostrados em gréaficos. No Grafico 2, a seguir é
possivel visualizar a porcentagem total de satisfagcéo, insatisfacdo ou indiferenca dos

funcionarios com o clima organizacional.
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Gréfico 2 — Resultado geral da empresa

% Satisfacao Geral

100% -
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o
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10% - | I
0%

Satisfeitos Insatisfeitos Indiferentes

Fonte: Do autor (2013).

Analisando o grafico é possivel verificar que o indice de satisfacdo esta 14%
abaixo do indice esperado pela diretoria da empresa, que tem como objetivo ter no
minimo 80% de satisfacéo.

No Grafico 3 estad apresentada a porcentagem de satisfacdo dos diferentes

setores da em presa.

Gréfico 3 — Resultado por setores

% Satisfacao - Total Blocos

100%
883?" 1 71,61% |

0 . 65.82% | tnld 66.10% |
5882 : M 539£|
50% -
40% -
30%
20% -
10% |

0%
Adm. / Financ. Armazém Comercial Entrega Geral

Fonte: Do autor (2013).

Verificando o gréfico é possivel ver que nenhuma area alcancou o objetivo

tracado pelos diretores, ficando a area da entrega com o maior grau de satisfacéo.

Apos a visualizacdo dos dados, é possivel mensurar o grau de satisfacdo dos

funcionarios com a empresa. Os resultados foram apresentados para os diretores
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que nao ficaram contentes, pois tinham como meta no minimo 80% de satisfacdo, o
que ndo foi alcancado no geral e também em nenhum setor. Também foi
apresentado o Gréfico 4, que mostra o grau de satisfacdo dos ultimos anos. Nele é

possivel verificar que esta tendo um decréscimo no indice.

Gréfico 4 — Historico de Satisfacao

Satisfacao

100%

90%

80% T
\ — Satisfacao
70%

60%

50% T T 1
2011 2012 2013/A

Fonte: Adaptado pelo autor com base em informac¢des da empresa (2013).

As respostas da segunda parte da pesquisa foram tabuladas por semelhanca
e dividas em dois conjuntos: os pontos fortes e pontos fracos. Os pontos fortes estédo

listados no Quadro 6.

Quadro 6 — Pontos Fortes

PONTOS FORTES

Comprometimento da revenda com o funcionario

Companheirismo dos colegas

Pagamento em dia

Empresa reconhecida e sélida

Acesso a direcéo

Fonte: Do autor (2013).
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Os pontos fortes foram apresentados aos diretores para estarem cientes do
que os funcionérios valorizam na empresa. Os pontos fracos também foram listados

e estdo apresentados no Quadro 7.

Quadro 7 — Pontos Fracos

PONTOS FRACOS

Melhores saléarios

Desmotivacdo/falta de comprometimento de alguns funcionarios

Precos melhores dos produtos para funcionarios

Organizacéo dos setores administrativos

Falta de manutencéo preventiva da frota

Melhor comunicacao entre as areas

Definir fluxo de conferéncia e descarga no pétio

Trabalho aos sabados na area comercial

Cadeiras novas para o setor administrativo

Férias em periodo menor que 30 dias para area operacional

Estacionamento coberto para funcionéarios

Fonte: Do autor (2013).

Os pontos fracos foram apresentados como opc¢des de melhorias que serdo
tratadas neste capitulo também.

5.2 Pesquisa complementar

Buscando aumentar o entendimento foi realizada uma pesquisa para
identificar quais os fatores mais influentes na pesquisa de clima. Com base na
literatura foram elencados dez fatores que sao considerados relevantes para o

estudo.

Os fatores foram dispostos em uma tabela, para que cada funcionario
pudesse enumera-los de um a dez, conforme o grau de importancia para que se

tivesse um bom clima, considerando 1 como o item de maior importancia e 10 como
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o item de menor importancia. No Quadro 8, estd apresentado o formulario da
pesquisa com os fatores considerados relevantes.

Quadro 8 — Pesquisa complementar sobre prioridades dos funcionarios

PESQUISA DE VARIAVEIS

Questionario

SALARIO

Salario compativel com a média do mercado

BENEFICIOS

Plano de saude, prémio por tempo de servico, seguro de vida.

OPORTUNIDADE DE CRESCIMENTO

Selecéo interna (de vendedor para supervisor, de ajudante para motorista).

ORGANIZACAO E BEM ESTAR

Limpeza do ambiente de trabalho e organizagéo

HIGIENE E SEGURANCA

EPI'S de qualidade, normas de seguranca, condic6es dos banheiros.

RELACIONAMENTO COM CHEFIA

Acesso facilitado ao superior

ESTABILIDADE

Empresa consolidada

SISTEMA DE RECOMPENSAS

Variaveis, incentivos.

COMPROMETIMENTO DA REVENDA

Pagamento em dia, cumprimento com a palavra.

ESTRUTURA

Caminhdes, prédios, motos, palm, PC.

Fonte: Do autor (2013).

A pesquisa foi realizada com colaboradores de todos os setores,
considerando as respostas separadas em areas operacionais e administrativas,

considerando cargos de gestdao como administrativo.
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Apés a tabulacdo das respostas, foi possivel visualizar os resultados. No
Quadro 9 estdo apresentados os resultados da area operacional.

Quadro 9 — Pesquisa complementar sobre prioridades dos funcionarios da area

operacional
PESQUISA DE VARIAVEIS
Respostas por area: Operacional
ESTABILIDADE
! Empresa consolidada
SALARIO
2
Salario compativel com a média do mercado

OPORTUNIDADE DE CRESCIMENTO

3 Selec¢do interna (de vendedor para supervisor, de ajudante para motorista).
BENEFICIOS
4 Plano de saude, prémio por tempo de servico, seguro de vida.
SISTEMA DE RECOMPENSAS
> Variaveis, incentivos.
ORGANIZACAO E BEM ESTAR

® Limpeza do ambiente de trabalho e organizagéo

COMPROMETIMENTO DA REVENDA
! Pagamento em dia, cumprimento com a palavra.

RELACIONAMENTO COM CHEFIA
8 Acesso facilitado ao superior
HIGIENE E SEGURANCA
° EPI'S de qualidade, normas de seguranca, condicGes dos banheiros.
ESTRUTURA

10

Caminhdes, prédios, motos, palm, PC.

Fonte: Do autor (2013).




56

Os resultados estdo dispostos, em média, na ordem que foram escolhidos
pelos colaboradores. No Quadro 10 estdo apresentados os resultados da area

administrativa.

Quadro 10 — Pesquisa complementar sobre prioridades dos funcionarios da area

administrativa

PESQUISA DE VARIAVEIS

Respostas por area: Administrativo

ESTABILIDADE
! Empresa consolidada
SALARIO
2
Salario compativel com a média do mercado
BENEFICIOS
3 Plano de saude, prémio por tempo de servico, seguro de vida.
ORGANIZACAO E BEM ESTAR
4 Limpeza do ambiente de trabalho e organizagéo
SISTEMA DE RECOMPENSAS
> Variaveis, incentivos.
RELACIONAMENTO COM CHEFIA

® Acesso facilitado ao superior

COMPROMETIMENTO DA REVENDA
! Pagamento em dia, cumprimento com a palavra.

OPORTUNIDADE DE CRESCIMENTO
8 Selecéo interna (de vendedor para supervisor, de ajudante para motorista).

HIGIENE E SEGURANCA
° EPI'S de qualidade, normas de seguranca, condic6es dos banheiros.
ESTRUTURA

10

Caminhdes, prédios, motos, palm, PC.

Fonte: Do autor (2013).
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Os resultados também estdo dispostos na ordem que foram escolhidos pelos

colaboradores

Analisando os resultados tanto da parte operacional como administrativa, foi
possivel verificar que a estabilidade é o ponto que os colaboradores dao maior

importancia e também é mostrado como um ponto forte da empresa.

5.3 Plano de Acéo

Para a escolha dos planos de acédo que foram desenvolvidos, foi formatada
uma matriz GUT, onde foram dispostas as respostas obtidas na pesquisa de clima. A
Tabela 2 apresenta as onze respostas que apareceram com maior frequéncia, tanto

para os funcionarios do setor operacional quanto administrativo.

Apés a verificacdo desta relacdo foi atribuido um grau de gravidade, urgéncia
e tendéncia como esté apresentado também na Tabela 2.

Este grau foi atribuido ap6s uma analise da pesquisa de clima onde foi
observada a quantidade de vezes que cada questdo apareceu, e também o grau de

importancia dado por cada setor verificado com o auxilio da pesquisa complementar.

Analisando a matriz, pode se visualizar quais 0s itens que tiveram um grau
maior de priorizagcdo, e para estes foram criados planos de acdo para melhorar o
clima organizacional. Foram selecionados 0s seis itens com maior grau de

priorizacdo para a realizacdo dos planos, apresentados na Tabela 3.

Para cada item apresentado na Tabela 3, foi criado um plano de acgao
apresentado a seguir, sendo que para todos eles foram utilizados a mesma estrutura
de resolucdo baseada no MASP. Todos os estudos foram conduzidos pelo autor
com o auxilio do Gerente Operacional. Datas e incentivos foram considerados dados

estratégicos e por isto ndo foram autorizados a serem publicados neste estudo.
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Dados
) Gravidade | Urgéncia | Tendéncia | Resultado Total | Grau de
Descricdo do Problema o
G U T GxXUXT Prioridade

1 | MELHORES SALARIOS 5 5 5 125 28%
DESMOTIVACAO/ FALTA DE

2 5 4 5 100 22%
COMPROMETIMENTO
PRECOS MELHORES NOS

3 | PRODUTOS PARA 4 4 4 64 14%
FUNCIONARIOS
ORGANIZAC}AO DOS

4 | SETORES 4 4 3 48 11%
ADMINISTRATIVOS
MANUTENCAO

5 4 3 3 36 8%
PREVENTIVA DA FROTA
MELHOR COMUNICA(}AO

6 . 3 3 4 36 8%
ENTRE AS AREAS
DEFINIR FLUXO DE

7 | CONFERENCIA E 3 3 2 18 4%
DESCARGA NO PATIO
TRABALHO AOS SABADOS

8 i 2 2 3 12 3%
NA AREA COMERCIAL
CADEIRAS NOVAS PARA O

9 1 2 3 6 1%
SETOR ADMINISTRATIVO
FERIAS EM PERIODO

10 | MENOR QUE 30 DIAS PARA 2 2 1 4 1%
AREA OPERACIONAL
ESTACIONAMENTO

11 | COBERTO PARA 1 1 1 1 0%

FUNCIONARIOS

Fonte: Do autor (2013).
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Tabela 3 — Resultado da Matriz GUT

Descri¢do do Problema Grau de Prioridade

MELHORES SALARIOS 28%

2 DESMOTIVACAO/ FALTA DE COMPROMETIMENTO 22%

3 PRECOS MELHORES NOS PRODUTOS PARA 14%
FUNCIONARIOS
ORGANIZACAO DOS SETORES ADMINISTRATIVOS 11%
MANUTENCAO PREVENTIVA DA FROTA 8%
MELHOR COMUNICACAO ENTRE AS AREAS 8%

Fonte: Do autor (2013).

5.3.1 Melhores saléarios

Foram analisados os salarios dos colaboradores e comparados com o exigido
pelo sindicato. Apds foi apresentado um comparativo entre os dois para 0s
colaboradores, que viram gque seus salarios estdo acima dos valores exigidos pelo
sindicato. Neste comparativo foi possivel verificar que o setor da entrega esta 60%
acima do solicitado pelo sindicato e o setor comercial esta 300% acima do solicitado

pelo sindicato. O detalhamento desta acao esta no Apéndice B.

5.3.2 Desmotivacao/falta de comprometimento

Na analise desse problema foi verificado que esse se originava de duas
causas. A primeira apresentada no Apéndice C, que é devido a falta de um beneficio
como incentivo para o setor administrativo, sendo que os demais setores ja tinham
algum incentivo. Para solucdo deste problema foi criado uma meta e se o setor

atingir este ganhara o beneficio.

E o segundo motivo € a falta de uma capa de chuva adequada ao setor de

distribuicdo, mostrado no Apéndice D. Isto se deu pelo fato das capas de chuva
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utilizadas nédo serem totalmente eficazes e com isto foi analisado quais as opc¢oes de

capas disponiveis no mercado fosse mais eficiente.

5.3.3 Precos melhores dos produtos para funcionarios

Durante o estudo, conforme descrito Apéndice E, foi verificado que os
funcionarios ndo tinham desconto na compra de produtos, que era utilizado o
mesmo preco no varejo para clientes eventuais. Com isto foi sugerido uma proposta
com precos mais atrativos para eles e apresentado a direcdo. Apos aprovacao foi

apresentado a todos os colaboradores destacando o desconto que passarao a ter.

5.3.4 Organizacao

Para a correcao deste problema, Apéndice F, foi identificado a necessidade
da utilizacdo de uma ferramenta da qualidade que auxiliasse a gestdo do ambiente

guanto a organizacao, para isto foi escolhido o Programa 5S.

5.3.5 Manutencdao preventiva da frota

Apbs a observacdo de varios casos de quebras inesperadas da frota, foi
verificado que néo se tinha controle sobre as manutencdes efetuadas e de quando
teria que ser realizada a proxima manutencdo. Para resolver esta questdo foi

proposto a criacdo de um plano de manutencéo preventiva, Apéndice G.

5.3.6 Melhor comunicacdao entre as areas

Foi verificado que n&do existia um momento de reunido com todos funcionarios
do setor Administrativo, para atender esta questédo foi criada uma reunido mensal
com todos do setor, apresentado no Apéndice H, auxiliando para que as

informagdes néo sofram distor¢des como vinha ocorrendo.
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5.4 Detalhamento do Programa 5S

Para ter sucesso, o programa 5S foi dividido em duas fases, a pre-

implantacéo e a implantac&o.

5.4.1 Pré-implantagéo

Inicialmente foi selecionada a equipe, um coordenador e trés auxiliares
contribuindo no apoio e avaliacdo. Para a escolha dos membros verificou-se aqueles

que tinham um conhecimento prévio sobre o conceito 5S.

ApoOs a escolha da equipe, esta definiu quais os critérios que seriam avaliados

e como seriam avaliados, os quais serdo detalhados na implantacao.

O préximo passo foi uma reunido com o responsavel da area de marketing da
revenda para a criacdo em conjunto de uma identidade visual para o programa,
facilitando assim para os colaboradores quando virem o logo saberem do que se

trata.

Apés toda a estruturacdo do projeto, o mesmo foi apresentado para
aprovacdo e consideragcdes da direcdo. Realizado este encontro se iniciou a
implantagéo do programa.

5.4.2 Implantacéo

O primeiro passo na implantacdo foi a apresentacdo para todos o0s
colaboradores sobre o conceito do programa 5S, e de como seriam as avaliagdes e

qual seria a premiacdo para os melhores setores.

Para facilitar a avaliacdo e ter uma maior aceitacdo de todos, a implantacao
foi dividida em dois momentos. No primeiro momento que durou cinco meses, serviu
para a introdugcdo do programa onde cada més era avaliado apenas um senso em
todos os critérios e os demais eram vistos superficialmente. Optou-se por esta

maneira para ndo causar uma revolucdo e sim uma evolucédo, incentivando a que
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cada més fizessem algo a mais. A avaliagcdo completa os critérios de todos o0s
Sensos esta no Apéndice |, porém apenas um senso foi avaliado em cada més.

Passados 0s cinco primeiros meses, a avaliacdo foi reestruturada com
apenas os critérios de cada senso com a selecdo dos mais relevantes, passando a
serem avaliados todos os sensos em cada més. A nova avaliacdo se encontra no

Apéndice J.

Tanto para a avaliacdo quanto para a premiacdo a empresa foi dividida em
areas e setores, apresentados no Quadro 11, para cada setor é feito uma avaliacao

separada.

Quadro 11 — Areas de avaliag&o

Areas de avaliagéo

Areas Setores Responsével
1 Sala de vendas/Estacionamento Deivi
1 Vendas
2 Sala de material de propaganda Saul
3 Administrativo/cozinha Graci
4 Almoxarifado Administrativo Tatiane
Administrativo/ 5 Almoxarifado Argquivo Morto Samuel
? Balcéo 6 CPD Davi
7 Financeiro/caixa Helena
8 Balcéo Fernando
9 Almoxarifado Distribuicdo Leandro
10 Sala Motorista Eduardo
3 Distribuicéo 11 Sala da distribuicao/Armazém Jeferson/
Oldemar
12 Pétio 1 (parte velha, freezer) Valmir
13 | Patio 2 (sala nova, guarita, banheiros) Jose Eriberto

Fonte: Do autor (2013).

Para a premiacéo foi definido um troféu para o primeiro, segundo e terceiro

colocado, e este permaneceria durante 0 més nos setores premiados. Esta
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premiacdo é entregue durante uma reunido mensal com a participacdo de todos os
funcionarios e juntamente com o troféu é entregue uma placa identificando a
conquista, conforme Figura 5. E a area que tiver a melhor média apds seis meses

tera direito a um churrasco para comemorar a conquista.

Figura 5 — Premiacao do Programa 5S

SETOR DESTAQUE

Fonte: Do autor (2013).

5.5 Pesquisa de Clima Organizacional final

Para a verificagdo do trabalho efetuado foi realizado uma pesquisa de clima
organizacional final, que serve para comparar com a pesquisa realizada no inicio do

estudo.

Para fins comparativos a pesquisa final foi aplicada utilizando o mesmo
formulario da pesquisa inicial, Apéndice A, e 0 mesmo método de aplicacdo. Porém
foi utilizada apenas a primeira parte da pesquisa, para somente obter o grau de

satisfagdo para fins comparativos.
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Apés a realizacdo da pesquisa, os dados foram tabulados e apresentados de
forma geral, divididos em setores e mostrados em graficos. No Gréfico 5, a seguir é
possivel visualizar a porcentagem total de satisfacéo, insatisfacdo ou indiferenca dos

funcionarios com o clima organizacional.

Gréfico 5 — Resultado geral da empresa

% Satisfacao Geral

100% -

90% -

80% - 71,71% |

70% -

60% -

50% -

40% -

30% - g

509 11,30%] 17,00% |
0, 4

oot | !

Satisfeitos Insatisfeitos Indiferentes

Fonte: Do autor (2013).

Analisando o grafico com o resultado da pesquisa final e comparando com o
inicial foi possivel verificar que houve uma melhora no grau de satisfacao,

apresentado no Gréfico 6.

Através desta analise € possivel verificar que o indice de satisfacdo ainda
estd abaixo do indice esperado pela diretoria, porém o indice estad 6% acima da

pesquisa inicial.

Apbs a comprovacdo da melhora na Ultima pesquisa € possivel verificar que
com a efetivacdo dos planos de acéao, foi possivel reverter a situacdo que vinha se

agravando, como mostra o Grafico 7.

No Grafico 8 esta apresentada a porcentagem de satisfagdo separada pelos

diferentes setores da empresa.
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Gréfico 6 — Comparativo de satisfacao

Comparativo 2013/A x 2013/B

80,00% 71,71%
70.00% 66,10%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

21,84%

17,00%

12,06% 11,30%

Satisfeitos Insatisfeitos Indiferentes

m2013/A m2013/B

Fonte: Do autor (2013).

Gréfico 7 — Historico de satisfacdo

Satisfacao
100%
90%
80% - \\
70% \/ = Satisfacio
60%
50% T T T 1
2011 2012 2013/A 2013/B

Fonte: Adaptado pelo autor com base em informagdes da empresa (2013).

Para uma visualizacéo da variacao do resultado foi elaborado um comparativo

entre as duas pesquisas com os resultados dos setores, apresentado no Gréfico 8.

Observando o Grafico 9 é possivel verificar que apenas a area do armazém
atingiu a meta e que a area da entrega foi a Unica a ter um decréscimo no grau de

satisfacdo. As demais areas tiveram um acréscimo do grau de satisfacéo.
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Grafico 8 — Resultado por setores

% Satisfacao - Total Blocos

100% - 90,43% |

90%
0 0

gg% ) 72,12A)| 69,05% I 64,83%' 71,71/0'
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50% |
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20% -
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Adm. / Financ. Armazém Comercial Entrega Geral

Fonte: Do autor (2013).

Gréfico 9 — Comparativo de satisfacdo por setores

Comparativo 2013/A x 2013/B

100,00% 90,43%
90,00%
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70,00% | 50 549 65,8204°°:05% 64,83% 66,10%
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50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
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0,00%

Adm. / Financ. Armazém Comercial Entrega Geral

m2013/A m2013/B

Fonte: Do autor (2013).

Analisando o Grafico 9 e os planos de acdo executados € possivel entender

gue o decréscimo obtido no setor de entrega se deu pelo fato de que os planos de
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acao com foco neste setor, manutencao preventiva e compra de novas capas de

chuva, ainda nao terem sido concluidos.

A melhora no setor do armazém se credita a implantacdo do programa 5S,
pois com 0 mesmo em vigor auxiliou na identificacdo correta de onde cada produto
deve ser guardado, facilitando quando a equipe do armazém necessita buscar algum

produto.

No setor administrativo a melhora se deu pelo fato de ter sido criado um
momento para compartilhar as informacfes da revenda e também da criacdo de um
beneficio como incentivo. Acredita-se que o resultado néo foi mais positivo por nao

terem alcancado no ultimo més a meta que lhes daria este incentivo.

No setor comercial houve uma melhora ndo muito significativa, devido ao fato
das acbGes nao terem surtido tanto efeito, pois uma delas era para melhora dos
salarios, a qual foi apenas apresentado o percentual ganho a mais comparado com
0 mercado. E outro ponto que interferiu no resultado, foi a questdo do trabalho aos
sdbado pelo setor, que foi tido como um ponto fraco porém nao foi executado um
plano de acao por ter tido um baixo grau de prioridade na matriz GUT e também por

ser uma exigéncia da AMBEV.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES FUTURAS

6.1 Conclusoes

Conclui-se que o presente trabalho atingiu o objetivo geral determinado, pois
com o auxilio das ferramentas de gestdo da qualidade foi possivel ter uma melhora
de aproximadamente 6% na média geral no clima organizacional da empresa.
Porém esta melhora ndo foi o suficiente para alcancar a objetivo de satisfacdo
estabelecido pela empresa.

Em relacdo aos objetivos especificos, todos foram atingidos. Primeiramente a
revisdo bibliografica que serviu como base para o estudo, contribuindo para o
entendimento das necessidades dos colaboradores e quais sdo os fatores
determinantes na satisfacdo deles. Posteriormente contribuiu na formatacdo e

escolha do questionario a ser aplicado.

Entre os objetivos especificos estava a realizacdo de uma pesquisa de clima
a qual foi feita no inicio do estudo servindo como base para o trabalho, fornecendo o
grau de satisfacdo e também quais eram os pontos fortes e pontos fracos da

revenda.

Também foi realizada uma andlise dos resultados evidenciados pela pesquisa

com sucesso, que gerou os planos de acdo, que foram efetivados
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com éxito e que contaram com o auxilio de ferramentas de gestdo da qualidade

abordadas na reviséo bibliogréafica.

Durante o trabalho foram definidos sete planos de acao, todos eles foram
aplicados, porém alguns nao foram concluidos até o final do trabalho. Pode se
perceber que todas as acOes tomadas tiveram uma boa aceitacdo pelos

funcionérios.

Também foi realizada uma segunda pesquisa de clima organizacional, que foi
fundamental para o estudo, pois com ela foi possivel analisar que apoés a efetivacéo
dos planos de acdo o grau de satisfacdo aumentou e foi possivel mensurar esta
melhoria, fornecendo dados indispensaveis para andlise de que o objetivo geral foi
alcancado. Ap6s a conclusdo da analise da segunda pesquisa foi possivel verificar
gue se teve uma melhora no clima organizacional pelo fato da porcentagem de

satisfagéo ter subido 6% em relacdo a primeira pesquisa.

6.2 Recomendacdes futuras

Apo6s a verificagdo de melhoria do clima e da reversdo da tendéncia do
quadro no periodo avaliado, recomenda-se que se continue realizando as pesquisas
de clima organizacional e a utilizacdo da sistematica quanto a solugdo dos
problemas, para que no futuro se possa alcancar a meta estabelecida pelos

diretores de 80%.

Outra recomendacdo para trabalho futuro é a realizacdo de um estudo
comparativo entre a satisfacdo dos funcionarios versus a produtividade da empresa

visando o aumento do lucro da empresa.
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APENDICE A — Formulario da Pesquisa de Clima Organizacional
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PESQUISA DE PERCEPCAO DO FUNCIONARIO - UNIVALE DISTRIBUIDORA DE

12 Parte
1° Dados:

Gerais:

BEBIDAS LTDA

A Hé& quanto tempo vocé Menosdel |Entrele [Entre2a5 Entre 6 e | Acima de
trabalha na Empresa? ano 2 anos anos 10 anos 10 anos
Entre 20 .
_ Menos de 20 Entre 26 e 30 | Entre 31 e | Acima de
B |Qual a sua idade? e 25
anos anos 36 anos 36 anos
anos
] 1°. Grau 1°. Grau |2° Grau 2°. Grau )
C | Qual a sua escolaridade? Superior
Incompleto Completo | Incompleto Completo
. ) Companheiro/
D |Estado Civil? Casado Solteiro
a
) Entre Entre Acima de
E |Filhos? Nenhum
le2 3e4 4
. 0a5 11a15 Acima de
F |ldade dos Filhos? NA 6 a 10 anos
anos anos 15 anos
G |Sexo? Masculino Feminino

1.2 Area de Atuacéao / Cargo

A | Comercial Vendedor / Repositor Coord*
B | Adm./Financ. / Gente Auxiliar Coord*
C | Distribuicdo Ajudante/ Motorista Coord*
D |Armazém Ajudante/ Operador Coord*

* coord = sdo supervisores, coordenadores, conferentes.
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Discordo Discordo Sem Concordo Concordo
totalmente

Séo disponibilizados os
recursos necessarios
(equipamentos/treinament
0s), para que eu realize
meu trabalho com
seguranca.

Totalmente opinido

Minha Revenda é um lugar
limpo, bem conservado e
seguro para trabalhar.

Sou bem informado sobre
0s assuntos que afetam o
meu trabalho e sobre o
desempenho da Revenda.

A Revenda possui uma
comunicacao aberta,
honesta e tenho
oportunidade de opinar e
dar ideias.

Os funcionarios de todas
as areas da Revenda
compartiiham um forte
Senso de
comprometimento e ha
cooperacao entre as
areas.

Eu tenho orgulho de
trabalhar na Revenda e
acredito que a mesma
valoriza seus funcionarios.

Eu ficaria na Revenda
mesmo que me
oferecessem outro
emprego com a mesma
remuneracao total (salério
fixo + salario variavel +
beneficios).

Sinto-me motivado com o
meu trabalho e entendo
claramente como ele
contribui  para que a
Revenda  atinja  seus
objetivos.

Eu indicaria um amigo
para trabalhar na
Revenda.

10

Eu conheco e acredito no
Sonho da Revenda.

11

Eu percebo melhorias
resultantes das acles
realizadas desde a ultima
pesquisa.

12

Os lideres da minha
unidade estdo presentes e
acessiveis.




13

Meu supervisor dedica
tempo para me ajudar a
melhorar meu
desempenho e me da
feedback regular.

76

14

Meu supervisor se
preocupa comigo como
pessoa.

15

Meu supervisor me motiva
a fazer o melhor.

16

Meu supervisor reconhece
gquando faco um bom
trabalho.

17

Meu supervisor age de
acordo com o que fala.

18

Acredito que  existam
oportunidades para me
desenvolver no trabalho.

19

Os treinamentos  séo
frequentes e suficientes
para desenvolver minhas
competéncias
técnicas/funcionais.

20

Na minha Revenda
celebramos momentos e
eventos especiais.

21

Minha atividade me
permite equilibrar o]
trabalho e minha vida
pessoal.

22

Acredito que minha
remuneracdo total (salario
fixo, varidvel e beneficios)
€ justa e compativel com o
meu trabalho e mercado.

23

Em geral estou satisfeito
com a empresa que
trabalho.
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PESQUISA DE PERCEPCAO DO FUNCIONARIO - UNIVALE DISTRIBUIDORA DE
BEBIDAS LTDA

22 Parte
A | Comercial Vendedor / Repositor Coord*
B | Adm./ Financ. / Gente Auxiliar Coord*
C | Distribuicéo Ajudante/ Motorista Coord*
D |Armazém Ajudante/ Operador Coord*

* coord = sdo supervisores, coordenadores, conferentes.

DESCREVA O QUE VOCE MAIS GOSTA NA UNIVALE:

DESCREVA O QUE VOCE MENOS GOSTA NA UNIVALE:
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DESCREVA ALGUMA MELHORIA PATRIMONIAL QUE POSSA SER FEITA NA UNIVALE:

DESCREVA ALGUMA MELHORIA DE PROCESSO QUE POSSA SER FEITA NA UNIVALE:

SUGESTOES:
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APENDICE B — 1° Plano de Acdo

1° PLANO DE ACAO

PDCA |FASES DESCRICAO
1 Identificacdo Solicitacdo de melhores salarios na area operacional.
do Problema
2 |Observagédo |Elevado indice de solicitacdo de melhoria.
P
3 | Andlise Realizar uma analise das bases salariais dos funcionérios
4 | Plano de acéo | Pesquisar quais as bases salariais que os sindicatos exigem.
Apresentar para os colaboradores um comparativo do salério
D 5 Execucao proposto pelo sindicado e a remuneracéo atual. Mostrar que a
& equipe de entrega recebe 60 % mais e a equipe de vendas
300 % mais, do que exigido pelo sindicato.
C 6 | Verificagdo Foi mantido como estava.
7 Padronizagdo | Foi mantido como estava.
A

8 Conclusao

ApOs a demonstragdo da remuneracdo muitos colaboradores
ficaram satisfeitos pois viram que os salarios esta acima do
exigido pelo sindicato.
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APENDICE C — 2° Plano de Ac¢éo

2° PLANO DE ACAO

PDCA |FASES DESCRICAO
Identificagcéo L .
1 Desmotivacao e falta de comprometimento.
do Problema
Foi observado que para o setor Administrativo ndo havia
2 |Observagdo |nenhum beneficio extra, uma remuneragdo variavel, como
p forma de incentivo, como ocorre em outros setores.
3 |Andlise N&o existiam propostas para ter algum incentivo neste setor.
_ |Elaboragédo de uma proposta com metas e opcdes de
4 |Plano de acéo .
beneficio.
Apresentacdo das propostas aos diretores. E ap0s aprovacao
D 5 |Execucao divulgacdo ao setor Administrativo o incentivo de um almogo
se as metas forem alcangadas.
L ApOs conversa com alguns colaboradores do setor
C 6 | Verificacdo o _ o )
Administrativo, foi visto que aprovaram a melhoria.
. _ | Sera padronizado apenas em 2014, pois em cada inicio de
7 | Padronizagéo o _ _
ano ocorre uma reavaliacdo das metas para cada incentivo.
A

8 Conclusao

Serd avaliado com a préxima pesquisa de clima

organizacional.
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APENDICE D — 3° Plano de Ac¢éo

3° PLANO DE ACAO

PDCA FASES DESCRICAO
Identificagcéo L .
Desmotivacao e falta de comprometimento.
do Problema
. Foi observado que a capa de chuva utilizada pela equipe de
Observacgéo o ) _
Distribuicdo néo era eficaz por ser muito curta.
P ot N&o existia uma iniciativa do Supervisor da Distribuicdo para a
nalise
resolucdo deste problema.
Pesquisar quais os modelos de capa de chuva disponiveis no
Plano de ag&o | mercado e quais os modelos que as demais revendas do RS
utilizam.
Apresentacdo para a diretoria dos diferentes tipos de capas
. disponiveis, juntamente com suas cotagfes e seus beneficios
D Execucao - .
(durabilidade e eficiéncia). Compra de modelos aprovados
para testes.
s Nao foi possivel identificar qual modelo teve melhor aceitacao,
C Verificagéo = )
devido a falta de um longo periodo de chuvas.
__ | Né&o foi identificado qual o modelo com maior durabilidade e
Padronizacéo .
eficiéncia.
A

Conclusao

Na&o foi possivel chegar a uma concluséo sobre qual a capa de
chuva ideal, porem a equipe da Distribuicdo aprovou as acdes

feitas ate 0 momento.
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APENDICE E — 4° Plano de Acdo

4° PLANO DE ACAO

PDCA FASES DESCRICAO
Identificacéo L _ _ o
Utilizacdo de pregos mais atrativos para os funcionarios.
do Problema
. Foi observado que sdo utilizados os mesmos precos para 0s
Observacgéo . o ) _
funcionarios, que sao utilizados para os clientes do varejo.
=]
ot N&o havia consenso entre os diretores sobre uma politica de
nalise
precos diferenciados para funcionarios.
Plano de agé&o | Criar uma nova politica de precos e regras .
. Apresentar a nova politica de precos a todos o0s
D Execucao ~
colaboradores, apresentando o desconto que passarao a ter.
C Verificacdo Houve um aumento nas vendas para funcionarios.
Padronizacédo | Foi definida a composi¢cédo do preco e as regras de compra.
A

Conclusao

A mudanca teve uma grande aceitacdo por todos os
colaboradores e provavelmente influenciara positivamente na

nova pesquisa de clima organizacional.
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APENDICE F — 5° Plano de Ac¢&o

50 PLANO DE ACAO

PDCA FASES DESCRICAO
Identificacéo L o _
Organizagédo dos setores administrativos.
do Problema
. Foi observado que os setores estavam desorganizados e sem
Observacgéo . _ _
critérios para o arquivamento e guardo do material.
P
! Foi analisado que nao existia nenhuma regra que o0s
Analise N oL o
auxiliassem na organizacgéo e fornecesse 0s critérios.
Plano de agéo | Criagdo de um Programa 5S.
. Apresentacdo da proposta aos diretores e implantacdo do
D Execucao .
programa 5S, em todos os setores, detalhado no capitulo 5.4.
C Verificacdo O ambiente de trabalho esta gradativamente melhorando.
Padronizacdo | Em andamento.
A

Conclusao

Os colaboradores a aprovaram a ideia e maioria esta

engajada no programa.
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APENDICE G - 6° Plano de Acéo

6° PLANO DE ACAO

PDCA FASES DESCRICAO
Identificacéo S . ,
Inexisténcia de plano de manutengéo preventiva da frota.
do Problema
Observando as notas fiscais de manutencdo e também
Observacdo |através de conversas com 0s motoristas, foi visto que esta
ocorrendo varios casos de quebras inesperadas da frota.
F)
Na analise foi constatado que o controle das manutencdes é
Andlise ineficiente, devido ao fato da ma utilizacdo do software de
gestéo da frota.
_ | Criagéo de um plano de manutengdo preventiva e um estudo
Plano de acéo o .
para a utilizacdo correta do software de gestao.
Apresentacdo do plano de manutencdo para os diretores e
. apos validacdo apresentacdo do mesmo ao Supervisor de
D Execucéo ) ] o
Frota juntamente com o treinamento para utilizagcdo correta do
software de gestéo.
C Verificacdo Em andamento
Padronizacdo |Em andamento
A A iniciativa da criacdo de um programa de manutencao

Conclusao

preventiva teve boa aceitacdo, porem é necessario um prazo
de aproximadamente de um ano para tem um resultado

confiavel que permita a padronizacao do processo.
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APENDICE H — 7° Plano de Ac¢éo

7° PLANO DE ACAO

PDCA FASES DESCRICAO
Identificacdo |Falta ou ineficiente comunicacao entre e dentro das areas da
do Problema |empresa.
N&o existe nenhum momento de reunido com todos os
Observacdo |funcionarios da éarea Administrativa, para exposicdo e
P comunicacdo e mudancas ou novos procedimentos.
Andlise Foi visto que este momento ja existe nas demais areas.
_ | Definicdo da periodicidade e dos temas abordados nas
Plano de agéo »
reunides.
Realizacdo mensalmente reunibes com todos do setor
D Execucéo Administrativo, ocorrendo nas segundas sexta-feira de cada
més.
Foi verificado que as reunides devem ocorrer com maior
C Verificacao frequéncia, pois mensalmente ficou um periodo muito longo
entre elas.
Padronizagéo | Falta definir qual a periodicidade ideal
A

Conclusao

Os colaboradores aprovaram a ideia, porém pediram para

ocorrer com maior frequéncia.
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APENDICE | — Avaliagéo 12 Fase Programa 5S

Programa 5S Univale Avaliadores

Escala para Avaliacdo

0 Nenhuma Evidéncia 0%
1 Atividade Iniciada - Com Poucas Evidéncias 10%
2 Atividade Difundida - Muitas Oportunidades de Melhorias 25%
3 Atividade Bem Difundida - Oportunidades de Melhorias 50%

4 Atividades Otimas - Ainda existem Possibilidades de Melhorias 75%

5 Atividades Excelentes - O Item esta sendo totalmente cumprido 100%

190 Senso - Selecao

Itens Descricao

1 | Primeira impressao de um modo geral.

Os quadros/anuncios/murais sao necessarios? Ha excesso de

informacao ou informacao de dificil visibilidade?

3 N&o existem anUncios desatualizados nos Gestao a Vista?

4 | Todos moveis/cadeiras/mesas sdo necessarios? Ha excesso?

Os armarios/arquivos de aco possuem excesso de materiais?

5
Ha documentos/materiais que possam ser descartados?

6 As caixinhas de entrada/saida de documentos sdo usadas
apropriadamente, ha critérios de selecdo.

; Ndo ha excesso de papéis e as mesas/armarios estao livres de

objetos estranhos.
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Somente itens necessarios e relacionados ao trabalho estdo

nos postos de trabalho?

A caixa de entrada do correio eletronico esta livre de

mensagens antigas e/ou desnecessarias.

As pastas dos usuarios na rede estdo livres de arquivos
10 duplicados ou em excesso? Ha arquivos que poderiam ser
deletados ou postos em areas de acesso comum? (Verificar

setor e TI)

20 Senso - Organizacao

Itens Descricdao

1 Corredores estdo desobstruidos e livres de materiais.

As mesas e cadeiras estao alinhadas e em boas condicdes. Sua

disposicao e Layout permite um bom fluxo de trabalho.

Fios estao agrupados em feixes e fora do caminho. Ndo ha
3 |tomadas em local que atrapalhe o fluxo ou que ofereca risco

aos funcionarios.

4 | Ndo ha caixas no chdo ou em lugares indevidos.

Quando ha empilhamento de itens, estes ficam alinhados e

5
sem perigo de cair.

6 Armarios e gavetas estdo identificados, bem como as pastas e
documentos. As identificacdes correspondem ao real contetdo.
Documentos e pastas estdo armazenados de forma organizada

7

nas gavetas ou armarios.

Os itens estdo em ordem, classificados e identificados
g |claramente. Essa ordenagdo esta de tal forma que os itens

mais utilizados fiqguem mais préximos e os menos utilizados

mais distantes? A ordenacdo permite a pronta localizacao dos




itens ?
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Todos o0s equipamentos de apoio e suprimentos estao

9 |organizados. Quando necessario, existem instrucdes claras
sobre o correto funcionamento dos equipamentos.
As pastas e arquivos dos usuarios na rede estao organizados.
10 |Existe uma classificacao légica das pastas. A ordenagao

permite a pronta localizacao dos arquivos?

30 Senso - Limpeza

Itens Descricdao

1 2 3 4 5

1 | O piso, paredes e teto estdo limpos.
2 | As janelas, vidros e bancadas estao limpos?
3 | Os armarios e gavetas estao limpos?
4 | Todas as maquinas e/ou veiculos estdo limpos.
5 | Na@o ha lugares na area sem pintura ou com ma apresentagao?
Os materiais de limpeza estdo armazenados de forma
° organizada e identificados.
Os materiais de limpeza estao ao alcance de todos os
’ funcionarios do setor.
8 Existe atividade de limpeza autonoma.
9 | Existem cestas de lixo em quantidade suficiente?

10

Jardins estdao bem cuidados?




4° Senso - Conservacao

Itens Descricdao

1

89

2 3 4 5

1 | Identificacdes de armarios e gavetas sao padronizadas?

5 Placas de identificagbes de areas e postos de trabalho sdo
padronizados?

3 | Quadros mural e de Gestdo a Vista estao padronizados?

4 As mesas e cadeiras seguem o0 mesmo padrdao na area e estao
ergonomicamente corretos?

5 | Utilizacao de uniforme e cracha, limpos e em boas condigoes ?

6 | Condicoes de iluminacdo e temperatura estao adequadas.

; Ha tomadas ou outros objetos que oferecam riscos a salde das
pessoas.

8 Os EPIS sao usados corretamente, estdo disponiveis em
quantidade suficiente e garantem a protecao.

9 | Os banheiros apresentam boas condicdes de uso?

10 Locais para descarte de itens e lixeiras identificados de forma

clara.




590 Senso - Autodisciplina

Itens Descricdao

Os planos de acdo do 5S estao corretamente preenchidos e

1
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2 3 4 5

1
expostos p/todos do setor.
Os resultados das avaliagdes do 5S estdo afixados no quadro

5 mural e os funcionarios tem conhecimento da pontuacdo
obtida de seu setor e da empresa e dos conceitos do programa
5S.

3 Existe uma programacdo do setor para praticar as agdes dos
sensos e esta sendo cumprida.

4 Existe comprometimento das liderangas do setor quanto ao
programa 5S.

. Os membros das equipes vém sendo elogiados pelas
liderangas?

6 Existem praticas que possibilitem e estimulem o trabalho em
equipe, didlogo e a integragdo do grupo.

. A equipe conhece e cumpre as normas da empresa? E todos
conhecem e entendem a filosofia empresarial?

g Existe rotina de limpeza bem definida com responsaveis e esta
sendo cumprida?
As luminarias sao sempre desligadas ao sair de um ambiente.

9 |Micros, equipamentos e ar-condicionado sdo desligados nos
intervalos e no final do dia?

10 O telefone é utilizado racionalmente, exclusivamente para

assuntos relacionados & empresa.
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OPORTUNIDADE DE MELHORIA.
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APENDICE J — Avaliag&o 22 Fase Programa 5S

Programa 5S Univale

Escala para Avaliacao

0

Nenhuma Evidéncia

Atividade Iniciada - Com Poucas Evidéncias

Atividade Difundida - Muitas Oportunidades de Melhorias
Atividade Bem Difundida - Oportunidades de Melhorias

Atividades Otimas - Ainda existem Possibilidades de Melhorias
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Avaliadores

0%

10%

25%

50%

75%

Atividades Excelentes - O Item esta sendo totalmente cumprido 100%

10 Senso - Selecao

Itens Descricao

1 | Primeira impressao de um modo geral.
5 Os quadros/anuncios/murais s3ao necessarios?  Estao
atualizados?
3 Os armarios/arquivos de aco possuem excesso de materiais?
Ha documentos/materiais que possam ser descartados?
N3o ha excesso de papéis e as mesas/armarios estdo livres de
4
objetos estranhos.
Somente itens necessarios e relacionados ao trabalho est3o
5

nos postos de trabalho?
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20 Senso - Organizacao

Itens Descricao 0 1 2 3 4 5

1 | Primeira impressao de um modo geral.

Fios estao agrupados em feixes e fora do caminho. Nao ha
2 |tomadas em local que atrapalhe o fluxo ou que oferega risco

aos funcionarios.

Ndo ha caixas no chdao ou em lugares indevidos e os

corredores livres.

Armarios e gavetas estdo identificados, bem como as pastas e
4 | documentos. As identificacdes correspondem ao real contetdo

e organizado.

Todos o0s equipamentos de apoio e suprimentos estdo
5 |organizados. Quando necessario, existem instrucdes claras

sobre o correto funcionamento dos equipamentos.

30 Senso - Limpeza

Itens Descricao 0 i1 2 3 4 5

1 | Primeira impressao de um modo geral.

2 | O piso, paredes, teto, janela, vidros e bancadas limpos.

3 Os armarios, gavetas, equipamentos e veiculos limpos.

Os materiais de limpeza estdo ao alcance de todos do setor e

armazenados de forma organizada e identificados.

5 Existem cestas de lixo em quantidade suficiente?
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4° Senso - Conservacao

Itens Descricao 0 1 2 3 4 5

1 | Primeira impressao de um modo geral.

Identificacbes (armarios, gavetas, posto de trabalho) e gestao

a vista e murais padronizadas.

3 | Utilizac3o de uniforme e cracha e Epi's.

CondicOes de iluminacdo e temperatura estao adequadas e nao

ha algum objeto que ofereca risco a salde.

5 | Os banheiros apresentam boas condigcdes de uso?

50 Senso - Autodisciplina

Itens Descricao 0 i1 2 3 4 5

1 Primeira impressao de um modo geral.

Os planos de acdo do 5S estao corretamente preenchidos e

expostos p/todos do setor.

Existe uma programacao do setor para praticar as acOes dos
3 |sensos e estd sendo cumprida, existem rotinas de limpeza

definidas.

A equipe conhece e cumpre as normas da empresa? E todos

conhecem e entendem a filosofia empresarial?

As luminarias sdo sempre desligadas ao sair de um ambiente.
5 | Micros, equipamentos e ar-condicionado s3ao desligados nos

intervalos e no final do dia?
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OPORTUNIDADE DE MELHORIA.




