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Resumo: Este trabalho tem como objetivo avaliar a percepg¢do dos clientes
em relacdo aos processos internos de uma industria metalurgica de grande
porte dedicada a manufatura de autopecas. A avaliacdo foi feita
considerando os seguintes aspectos: conformidade do produto, prazos e
atendimento. Diversos estudos tém analisado a cadeia de valor, mas poucos
tratam sobre a identificacdo dos pontos a serem melhorados, de forma
colaborativa, dentro da empresa. Neste trabalho, foi desenvolvido um estudo
de caso em uma industria pertencente a cadeia logistica automotiva. Por
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A vantagem competitiva tem nascentes nas muitas atividades distintas que a empresa
desenvolve e que da apoio a cadeia de suprimentos na geracao do produto ou servico. Cada uma dessas
atividades contribui para o resultado e cria uma base para a diferenciacdo (Vargas, Montilla & Jabour,
2018).

Pode-se considerar que a linha de produgdo, de uma empresa, é composta por um ou mais
processos concatenados. Cada um desses processos deverd entregar para o estagio seguinte
componentes ou servicos com os requisitos de qualidade estabelecidos de modo satisfatério. Para
avaliar a necessidade de melhorar o desempenho dos processos, convém examinar os resultados dos
produtos ou servicos de cada um dos processos. A qualidade dos produtos e servicos oferecidos pelos
provedores internos pode ser monitorada pelos seguintes indicadores de desempenho: atendimento
aos prazos de entregas acordados e entrega dos pedidos de acordo com as especificacdes e o
atendimento colaborativo (Aharonovitz, Vieira & Suyama, 2018).

Com a utilizagdo de uma escala Likert pode-se quantificar uma varidvel intangivel, como nos
casos do atendimento colaborativo, assim, a avaliacgdo do desempenho dos provedores internos na
empresa passa a ser suscetivel de andlise. Diversos estudos tém analisado as cadeias de valores, mas
poucos sugerem a aplicacdo de métodos para operacionalizar o monitoramento da qualidade no
atendimento e prazos nos elos clientes-provedores, no dmbito interno da organizacdo, (Arlbj@rn &
Freytag, 2013; Mayer, Borchardt & Pereira, 2016) A escassez de estudos praticos com relacdo a
avaliagdo dos clientes internos, estimulou o presente trabalho no sentido de constatar como isso é
operacionalizado num caso real em uma indUstria do setor automotivo. J4 na drea de servigos, diversos
estudos sdo relatados e com resultados validos da sua aplicabilidade, porém, essa possibilidade nem
sempre se confirma, quando a estrutura do sistema de gestdo ndo dispde de meios para a realizagdo do
monitoramento dos pontos criticos dos processos envolvidos, (Piercy & Rich, 2009). Ainda assim, uma
relacdo de colaboragdo entre os donos dos processos internos envolvidos permite melhorar o
desempenho como um todo. Conforme Xu, Goedezebuure e Heijden (2006), na percepgdo do cliente,
beneficios sociais, relativos a qualidade no atendimento proporcionado pelo fornecedor, tém um
impacto positivo na satisfacdo , pois maiores niveis de confianca nesse relacionamento resultardo em
menor ansiedade durante as interacdes .

Assim, o objetivo do presente estudo foi avaliar os aspectos da qualidade do atendimento, dos
prazos de entrega e da conformidade das caracteristicas do item produzido, isso sob a percepcdo dos
clientes internos dos processos operacionais. Com o mapeamento dos resultados, procurou-se

identificar quais sdo 0s processos que ocasionam mais problemas no ambito interno da empresa. Para
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suportar essa andlise, recorreu-se a um estudo de caso para realizar o mapeamento dos processos
internos (produtivos e de apoio) da empresa em questdo, bem como a identificacdo dos seus clientes e
provedores. Para isso, aplicou-se um questiondrio aos responsaveis pelos processos, no qual notas
deveriam ser atribuidas aos seus provedores com relacdo aos indicadores de prazo e a conformidade

com as especificacbes do item fabricado e qualidade no atendimento.

Para se compreender o elo existente entre a vantagem competitiva e as varias atividades
executadas na cadeia de valor de uma empresa, bem como o modo como elas interagem, tem-se os
estudos de Michael Porter (1985). Para o autor, a cadeia de valor deu uma base para cada atividade
dentro da organizacdo, para possibilitar adicionar valor ao cliente. Nesse caso, a logistica tem um papel
central na criacdo de valor para o cliente, dentro e fora dos limites das empresas.

Conforme Bowersox, Closs e Cooper (2006), a satisfacdo é alcancada quando ocorre a criacdo
de valor ao cliente, de modo que suas expectativas em relacdo aos requisitos qualidade e
disponibilidade sdo atendidas. Entretanto, Khan e Mentzer (1996) e Christopher (2016) observaram que
os profissionais de gestdo da logistica focam na integracdo de seus parceiros externos apenas, nao
dando a mesma atencdo, sob o ponto de vista interdepartamental, ao contexto clientes e fornecedores
internos.

A integracdo da cadeia de valor da empresa, notadamente no controle dos lead times, propicia
melhorias no desempenho logistico (Hilsdorf, Rotondaro & Pires, 2009; Christopher, 2016). Uma das
raz8es da complexidade do gerenciamento e da avaliacdo da cadeia de suprimentos é a dificuldade em
se definir as fronteiras do sistema a ser mensurado. Outro problema que merece atencdo é a falta de
ligacdo entre estratégia e indicadores de desempenho (Carter, Rogers & Choi, 2015).

De acordo com Grahan (2018), a elaboragdo de um produto ou servigo para um cliente é
realizada pela sequéncia concatenada de atividades em um ou mais processos interligados. Existe toda
uma interagdo entre clientes e provedores internos, mas o objetivo principal é a produ¢do de um bem
ou servigo para o cliente final.

Nesse sentido, o objetivo principal da gestdo é manter e melhorar os padrdes de trabalho para
a continua satisfacdo dos clientes, internos e externos. Apesar de direcionar para as atividades do dia a
dia da organizacdo, ndo é bom perder a perspectiva das necessidades e expectativas do cliente externo.
Medidas e métricas sdo frequentemente propostas, independentemente do produto, da indUstria, ou
do tipo de cliente, para atingir o nivel de servico exigido (Grahan, 2018).

A qualidade dos produtos e servicos prestados pelos provedores pode ser avaliada por

indicadores de desempenho, tais como a quantidade ou percentagem de entregas realizadas dentro do
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prazo, o recebimento do pedido de acordo com as especificacdes ou a percentagem de entregas
devolvidas parcial ou integralmente. Com a mudanga de cendrio, onde a disputa ndo acontece entre
uma empresa e sua concorrente, mas entre as suas cadeias de suprimentos, a avaliacdo do desempenho
logistico assume papel relevante na melhoria da cadeia como um todo (Aharonovitz, Vieira & Suyama,
2018). Desperdicios nos processos internos comprometem a produtividade da empresa. Como
desperdicios, pode-se citar filas e excesso de material, producdo além do programado, tempo de espera,
movimentacdo de material, preparacbes de maquina, processos errados e producdo de pecas
defeituosas (Rossetti, Barros, Todero, Denicol, & Camargo, 2008).

Atualmente, a andlise da interacdo dos processos é mais complexa quando se refere a
integracado, ainda mais com o aumento da terceirizacdo de servicos, embora esta tenha a vantagem da
reducdo dos custos. Os requisitos na interacdo clientes-provedores continuam sendo praticamente os
mesmos, ou seja: qualidade no atendimento, caracteristicas do item, prazo e preco (Vieira & Rodrigues,
2011).

Em relacdo ao desenvolvimento tedrico exposto, a integracao logistica ainda apresenta alguns
desafios. Zhang, Guo e Liu (2018), por exemplo, apontam que a conexdo entre manufatura e vendas
ainda é mais forte do que entre manufatura e compras. Isso indica que, ja internamente, a integracédo
estd sendo parcial, dificultando a visdo da cadeia como um todo. Isso pode ser, segundo o autor, uma
consequéncia das politicas orientadas ao consumidor, que acabam dando maior énfase a jusante.

De acordo com Daugherty, Ellinger e Gustin, (1997), varias empresas constataram que, se as
atividades logisticas estiverem coordenadas com propdsitos de melhorias, os custos totais podem ser
reduzidos, o servico ao cliente pode ser melhorado, e os conflitos interdepartamentais podem ser
substancialmente diminuidos.

Em se tratando de melhorias, os sistemas de informagdo sdo utilizados com o objetivo de
otimizar o desempenho de uma organizagdo, por meio de hardwares e softwares para o gerenciamento
das operagdes, seja em uma sé empresa ou em toda uma cadeia de suprimentos. Para melhorar o fluxo
de informagdo dentro da cadeia, os parceiros devem ter um conjunto de medidas em comum e uma
confianca mutua que seja suficiente para compartilhar essa informacéo (Petersen, Ragatz, & Monczka,
2005; Handfield & Bechtel, 2002). Por outro lado, as praticas colaborativas podem ser impulsionadas
por modelos de cadeia de suprimentos, como a Efficient Consumer Response, ou Resposta Eficiente do
Consumidor, para melhorar o desempenho por meio do compartilhamento de informacdes (Bailey &
Francis, 2008).

Segundo Reagan (2011) e Antonioli e Calarge (2013), o Lean Service, ou Servico Enxuto, é
frequentemente usado em departamentos operacionais para gerar beneficios. No entanto, deveria ser
aplicado também nos departamentos de suporte, em areas que possuem caracteristicas de servicos,

uma vez que tem impacto significativo sobre a qualidade. Ainda segundo os autores, todas as etapas
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interligadas ao processo interno da empresa devem ser continuamente melhoradas para oferecer e
sustentar o servico superior por meio de atividades interconectadas que geram beneficios nas
atividades subsequentes.

Uma constatacdo empirica conduzida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) revela que,
independentemente do servico, os clientes usam os mesmos critérios gerais para chegar a uma
avaliacdo sobre a qualidade do servico recebido. Correspondentemente, o estudo empirico de Van
Montfort et al. (2000) revelou que a satisfacdo pode ser prevista pelo desempenho de servico percebido
pelos clientes.

As pesquisas de Gremler e Gwinner (2000) indicam que a afinidade e a harmonia do cliente-
fornecedor estdo positivamente relacionadas a satisfacdo com o prestador de servicos. Analogamente,
Hennig-Thurau, Guinner e Gremler, (2002), assumem que existe uma relacdo positiva entre o beneficio
social e a satisfacdo do cliente.

Diante dessas constatacdes, a proposicdo para este estudo se apresenta como: O mapeamento
da satisfacdo dos clientes internos pode revelar pontos criticos para a¢des corretivas que visam a

melhoria da qualidade nas interfases clientes fornecedores internos.

No presente trabalho, utilizou-se o método hipotético-dedutivo proposto por Lakatos e Marconi
(2017), uma vez que o grande estimulo, para essa pesquisa, foi avaliar a percepcdo dos clientes internos
da cadeia logistica quanto ao desempenho dos provedores da empresa pesquisada. Isso resultou em
um estudo de caso com observacdo direta extensiva por meio da realizacdo de entrevista
semiestruturada e da aplicacdo de formuldrio. De acordo com Yin (2010), o estudo de caso “é uma
investigagdo empirica que analisa um fendmeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real”,
no qual multiplas fontes e evidéncias sdo usadas. Esse tipo de procedimento envolve o estudo profundo
e exaustivo de um ou poucos objetos, permitindo o seu amplo e detalhado conhecimento.

Segundo Ellram (2006), o método do estudo de caso vem se tornando bem aceito,
principalmente em pesquisas relacionadas a gestdo de operagdes e a cadeia de suprimentos, por se
tratar de uma forma legitima e valida de adicionar subsidios a esse campo de conhecimento, ja que
outros tipos de abordagem ndo conseguem suprir essa necessidade.

Para realizar o estudo de caso, que suportou o desenvolvimento aqui proposto, estabeleceram-
se 0s seguintes critérios para selecdo da empresa: a) deveria ser uma empresa de médio ou grande
porte para garantir um nivel de processos internos devidamente segmentados, o que é fundamental
para a realizacdo da presente avaliacdo; b) ser uma empresa com processos internos estruturados de

maneira a possibilitar a sua completa compreensdo e identificacdo das fronteiras entre os diversos
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agentes que atuam nos referidos processos; e c) a empresa deveria garantir aos pesquisadores amplo
acesso aos diferentes clientes internos, para que as informacdes necessdrias pudessem ser
adequadamente colhidas.

Como decorréncia desses critérios, a empresa selecionada como objeto deste estudo pertence
ao segmento metalulrgico, e é especializada na fabricacdo de pecas forjadas e usinadas de alta precisdo,
em ligas de metais ndo-ferrosos, direcionadas ao segmento automotivo. Além disso, a empresa possui
em torno de 600 funciondrios e um parque industrial de 14.000 m?, localizado na cidade de S3o Paulo.
Os principais macroprocessos de fabricacdo mapeados na empresa estudada (o que impacta na cadeia
de valor) sdo mostrados na Figura 1, conforme a sua sequéncia.

O método utilizado para a coleta dos dados foi o depoimento dos responsaveis pelos processos
produtivos da empresa, obtido por meio de uma entrevista semiestruturada e do preenchimento de um
formulario, de modo a identificar a estrutura interna da empresa, ou seja, sua cadeia de suprimentos,
seus membros-chave, seus principais processos de negdcio, seu nivel de integracdo dos processos, as
praticas utilizadas, seus fluxos de informacdo e materiais, além de outros dados que pudessem ser

relevantes para o objetivo da pesquisa.

Figura 1

Mapeamento da Estrutura dos Macroprocessos

CORTE EjE BLANKS , CORIA

— I
EXTRUSAO CORTE E ESTAMPARIA
i ¥
SERRA CORTE USINAGEM
VERGALHOES
FUNDICAO CONTINUA ACABAMETO - polimento
1

1

MATERIAS-PRIMAS EMBALAGEM

Fabricacdo de Vergalhodes Fabricacdo de Pecas

Fonte: Os autores (2019).

O objetivo desse procedimento foi mapear e medir o grau de integragdo dos processos logisticos

internos com seus usuarios.
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As entrevistas realizadas foram conduzidas com o auxilio de um questionario, em que se utilizou
a escala Likert, variando de 1 a 5 pontos, com a seguinte graduacdo de medicdo para cada uma das
afirmativas propostas acerca da efetiva pratica dos fatores de integracdo considerados: (1) péssimo, (2)
ruim, (3) regular, (4) bom e (5) étimo. A utilizacdo da escala de Likert teve como objetivo facilitar a
obtencdo das respostas e a interpretacdo das informac&es obtidas.

A qualidade em servicos é a percepgdo entre os requisitos esperados, ou que foram acordados,
e os resultados recebidos (Gronroos, 1984; Kotler, 2000; Lehtinen & Lehtner, 1982; Lewis & Booms,
1983; Parasuraman et al., 1988; Zeithaml,1987). Os indicadores utilizados na pesquisa tiveram como
base o método SERVQUAL, que representa um dos mais amplamente utilizados instrumentos de
medicao da qualidade do servico. Ele forneceu aos pesquisadores um meio de fazer essa medicdo com
base em cinco dimensdes: aspectos tangiveis, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia
(Parasuraman et al. 1988).

Considerando que o conceito de servico ao cliente interno da empresa esta relacionado
diretamente as atividades do sistema logistico na cadeia de suprimentos, foram utilizados, como
arcabouco tedrico para delimitacdo das varidveis a serem utilizadas na pesquisa, os processos-chave
denominados “gestdo da demanda” e “atendimento de pedidos” (Christopher, 2016), os quais
envolvem basicamente subprocessos de natureza logistica, tais como: processamento de pedidos,
gestdo de estoques, embalagem e manuseio de produtos, transporte e entrega, e gestdo da informacdo
sobre o pedido.

A partir dessas atividades, foram definidos os trés fatores de integracao a serem utilizados como
referéncia para a construcdo do instrumento de pesquisa. Sdo eles: (1) caracteristicas de desempenho
do prazo de entrega dos produtos e servicos, conforme programacdo da producdo estabelecida; (2)
conformidade dos produtos de acordo com as especificacbes requeridas; e (3) qualidade do
atendimento na prestacdo dos servigos. Para as trés caracteristicas, foram calculados seus desvios-
padrdo e as médias para embasar as conclusGes desse trabalho.

Para o mapeamento da percepgdo dos clientes internos sobre a qualidade dos processos, foram
elaboradas algumas tabelas para cada um dos trés fatores de integracdo. Nelas, foram elencados os
setores produtivos, bem como a avaliagdo com os pontos obtidos dos seus clientes internos, as médias
e os desvios-padrdo. Os resultados das médias e dos desvios foram sinalizados com cores que
correspondem as pontuacdes estabelecidas na escala Likert, para facilitar a gestdo a vista. Tais tabelas

sdo demonstradas no préximo tépico.
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Cada cliente interno, responsavel pelo processo analisado da empresa, respondeu as questdes
da pesquisa sobre a qualidade no prazo de entrega dos produtos e servicos, a conformidade dos
produtos e servicos recebidos e a qualidade no atendimento. As pontuag¢des obtidas de cada um dos
provedores internos da empresa foram tabuladas e estdo representadas nos Quadros 1, 2 e 3.

Para as pontuacdes de cada provedor, foram calculados as médias e os desvios-padrdo, para
constatar se a média representa uma unanimidade na avaliacdo dos clientes e se existe uma variagdo
significativa.

Da andlise dos resultados apresentados no Quadro 1, que se trata do prazo de entrega dos
produtos e servicos,, constatou-se que o setor de compras apresenta uma pontuacdo média com
conceito ruim, e um desvio padrdo que mostra pouca dispersdo desse conceito, o que esta de acordo
com as afirmacGes de Zhang, Guo e Liu (2018). Isso demonstra a necessidade de se implementar uma
acao de melhoria para a diminuicdo desses possiveis gargalos no fluxo produtivo, conforme enfatizado
por Rossetti et al. (2008). Constatou-se ainda que varios setores possuem uma dispersdo das
pontuacles elevada, principalmente devido a péssima avaliacdo de um dos clientes interno, fato este

gue merece atencgdo especial, como confirmado no estudo de Piercy e Rich (2009).

Caracteristica da Qualidade: Prazo de Entrega dos Produtos ou Servicos

CARACTERISTICA DA QUALIDADE: PRAZO DE ENTREGA DOS PRODUTOS OU SERVICOS
Clientes internos
o
< g8
o % H [%5) < lé <
o|215|3|8|4| |& EIEE
Glz|ln2]2|8le|&8|l«|e]|3|8]8]|3l=
AR ERI B EEE R EEEEIE
s|olE|lela|lx|2|lg|<|alC 212|528
HEHEHEHEBEBHEEE : ;
2|<|3|d|a|la|lad|¥|e|2|5[=s|Z| 2|5 ]|somA|mEDIA| DPADRAO
ACABAMENTO 3 4 1 3 1 | 27 1,09
ALMOXARIFADO 3 3[s5]s as|1]4 4 % | am 123
CORTE ESTAMPARIA 4 3 4 11 | 367 0,54
CONT.QUALIDADE 4 2 5[4 AERE 1 3 | 340 111
DES. PRODUTOS 4 3 5 3[s]4 2 2[af1] 33 | 820 127
8 [ENGPROCESSOS 2 424 5 44 1 % | 325 1,30
& [EXTRUSAO 4 2 3|4 3 1 17 | 283 1,07
= |FERRAMENTARIA 3 433 1] 3 1[1]3]1 23 | 230 1,10
§ FORIARIA 3 4 5 2 14 | 350 112
3 [FuNDICAO 4 33 4 4 4 2 | 367 047
8 [LAB.QuiMICO 5 4 4 13
S |MANUTENGAO 1 3lals|2]3]a]3]s sf2]2]3] 38 | a2 1,00
PLAN.PRODUCAO-PCP 2 3[1]2]3]4 2[4 3 4 a1 | 28 0,98
RECURSOS HUMANOS 1]alal2 4 a]3]a 3 3 2 | 320 0,98
USINAGEM 3 4 4 15 | 875 043
VENDAS 4[3]s 5 3|2 2 | 367 1,11
COMPRAS 2 2 2 2| 2 3|1 14
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Os autores (2017).
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Ja com base na analise do Quadro 2, que se refere a conformidade dos produtos e servicos,
contatou-se que existem setores, como o Laboratério Quimico e a Engenharia de Processos, que
apresentam uma excelente pontuagdo, o que denota que a empresa possui um corpo técnico
competente em suas atribuices e também uma estrutura laboratorial compativel com as exigéncias
dos processos envolvidos. Os setores de PCP (Planejamento e Controle da Producdo) e extrusdo
apresentaram uma pontuacdo baixa, tanto no requisito prazo de entrega como no atendimento dos
requisitos de qualidade estabelecidos para os produtos e servicos esperados pelos seus clientes
internos. Isso denota falhas constantes na programacao e na qualidade dos produtos. Observou-se que
o setor de corte fez uma boa avaliacdo dos prazos de entrega do setor de extrusdo, porém, os aspectos
do atendimento das caracteristicas do produto receberam uma pontuacdo baixa. Os setores de
Laboratdrio Quimico e Engenharia de Processos obtiveram uma excelente pontuacao, justificando os
investimentos que a empresa fez nos recursos humanos envolvidos e também nas instalacbes e na

tecnologia da informacdo.

Quadro 2

Caracteristica da Qualidade e Conformidade dos Produtos ou Servigos

CARACTERISTICA DA QUALIDADE: CONFORMIDADE DOS PRODUTOS OU SERVICOS
Clientes internos
o
3 28
<| 8 » < ol <
JEHEE IRERRBEEE
zlL|lo| 3|2 = 2ls|als
Ylzlzl3(518|2|2|«<|&l2|z|gl8]3
HEMEE T EHEHE E R EEE
[os] R = - x|l S| o 1z Z2|1R12|2
513|8|8|¢|2%8|8|5/2|2|5|8|5|a . .
I|<|o|o|o|lw|w|jo|d|a|3[=S|a| x| D] >|SOMA|[MEDIA| D.PADRAO
ACABAMENTO 5 5| 4 5[ 2 4 2 27 3,86 1,25
ALMOXARIFADO 4 415 4 3|2 4 3 29 3,63 0,86
CORTE ESTAMPARIA 3 1 4 3 11 2,75 1,09
CONT.QUALIDADE 415 4 41 4 413 3 1 40 3,64 0,98
DES. PRODUTOS 4 4 5 4 4|4 3 3|24 37 3,70 0,78
§ ENG.PROCESSOS 4 4(4]5 5 4| 4 2 32
& |EXTRUSAO 3 3 3 1 10 2,50 0,87
f FERRAMENTARIA 4 4]5]3 4] 4 21243 35 3,50 0,92
£ [FoRIARIA 2 4 3 14 | 350 1,12
2 [FunbicRo 4 5] 4 4 1 18 3,60 1,36
g LAB. QUIMICO 5 5 5 15
L |IMANUTENGAO 4 3|4|4|3[3]3[3]4 34|35/ 46 3,54 0,63
PLAN.PRODUGAO-PCP 4 4|12|3]2]3 2|3 3|1]5] 3 2,91 1,08
RECURSOS HUMANOS 3|15|4]|3 44|l 4a|ls5]|4]a4a 1 41 3,73 1,05
USINAGEM 3 4 415 16
VENDAS 4 2 5 2|2 15 3,00 1,26
COMPRAS 2 4 4] 4 4 3,38 0,70

3 3 3 27
Pessvollll [ rum Il Resuwd ] [som [ ] [onmo

Fonte: Os autores (2017).

A pontuacdo quanto a qualidade no atendimento sinalizou um estagio de amadurecimento dos
relacionamentos pessoais entre os setores da empresa. Na administracao participativa, a harmonizacdo
dos relacionamentos leva a construir a cultura organizacional voltada a colaboracdo, o que esta de
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acordo com Xu, Goedezebuure e Heijden (2006). Da anélise dos resultados contidos no Quadro 3, que
se refere a qualidade do atendimento, o setor de ferramentaria também obteve uma pontuagdo baixa,
porém, devido as pontuacBes dos setores de apoio a producdo, como o PCP e a manutencdo,
constituindo um problema de estabelecimento de prioridades e deve-se deixar isso bem claro para o
elo cliente-provedor e interno como caracteristica nas negocia¢des internas de requisicdes de servicos
e apoio. Conforme Porter (1985), as organizacBes devem olhar para cada atividade em sua cadeia de
valor e avaliar se elas tém uma vantagem competitiva real. Se ndo tiverem, entdo talvez devam

considerar a terceirizacdo dessa atividade.

Quadro 3

Caracteristica da Qualidade: Atendimento

CARACTERISTICA DA QUALIDADE: ATENDIMENTO
Clientes internos
S
< alg
@ ' zZ
< | w @ ol <
alo|lal|Q < | =
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zlLlnlZ|lalo]lolz =|9|lo|lels
ulz|w|S|o|o|l<|u|l<|Q|=(Z2|B|o|&
S| < ole|clo|S|z|S|S|lu|lalalo|w
< X|lw|a|a|2|2|<|Q|olE|Z|2|3L
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ACABAMENTO 4 4|4 4 4 3 23 | 3,83 0,37
ALMOXARIFADO 3 5|5 4|5|4|4]|5]|3 4 42
CORTE ESTAMPARIA 3 5 4 4 4 20
CONT.QUALIDADE 4 3 5|5 5|14|3]|4 43 40
DES. PRODUTOS 4 5 5 5|5]|4 5 2]l4]4]| 43
1]
S [ENG.PROCESSOS 4 4|4 5 5|4 4 30
& [ExTRUSAO 5 4 4 3 4 20
[ =
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3 |FUNDICAO 5 5|5 3 18
8 [LaB. QuiMIicO 5 5 5 15
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USINAGEM 3 4 5|5 17
VENDAS 4154 5 3(3 24
COMPRAS 3|5 4 4 3|4 4|3 30

essmolll [ rum Il Resuwd | [Bom [ ] [6mmo [

Fonte: Os autores (2017).

5 Consideracgdes finais

Com este estudo, constatou-se que ha diversos estudos na literatura sobre melhorias na cadeia
de suprimentos e sua integracdo. Entretanto, poucos abordam os métodos para identificacdo de
problemas. No nivel das operagdes internas a empresa, 0s aspectos tangiveis sdo facilmente
identificados, e as a¢des corretivas, implementadas. Porém, as caracteristicas intangiveis da qualidade

na prestacdo de servicos de apoio, e mesmo nos elos produtivos da cadeia de valor, acabam passando
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despercebidas. Por essa razado, os indicadores que possibilitam sinalizar essas ndo-conformidades sao
importantes para auxiliar os gestores nas tomadas de decisdes.

O estudo de caso aqui desenvolvido, embora ndo possa ser generalizado, é adequado para a
aplicacdo em diversas empresas, pela sua simplicidade e pelo seu baixo custo. Além disso, com a ajuda
das novas tecnologias da informacédo, favorecerd a reorganizacdo e a visdo detalhada dos processos.

Considerando as percepg¢des dos clientes internos avaliados, constatou-se que os setores de
ferramentaria e compras apresentam as piores notas em relacdo ao prazo de entrega e a conformidade
dos produtos ou servigos. O mesmo vale para os setores de PCP (Planejamento e Controle da Produgéao),
corte e estamparia e extrusdo. No que se refere ao atendimento, a ferramentaria foi a que obteve pior
avaliacdo nos processos internos.

Com base na analise realizada, pode-se assegurar que este trabalho traz contribuices tanto
tedricas como praticas para a Gestdo de Operacgdes. Para o campo de conhecimento, os resultados aqui
encontrados contribuem com a literatura na medida em que agregam novas informacdes e conclusdes
gue, até entdo, ndo haviam sido devidamente exploradas na bibliografia que trata do monitoramento
de aspectos da qualidade nos elos clientes fornecedores internos. Para a pratica, este trabalho
apresenta, aos gestores dos processos internos, uma ferramenta simples e econémica que permite
identificar pontos que precisam de atencdo a fim de implantar melhorias nos processos internos da
empresa.

Como toda pesquisa, estd também tem limitacGes. Primeiramente, por se tratar de um estudo
de caso Unico, ndo se pode fazer generalizacdes. Ademais, a aplicacdo foi feita em uma empresa do
setor automotivo que, em geral, possui processos internos bem estruturados. Portanto, para minimizar
tais entraves, recomenda-se realizar estudos futuros nos quais os conceitos aqui apresentados sejam
aplicados a um nimero maior de empresas pertencentes a diferentes setores industriais e de prestacdo

de servicos.
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