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INTRODUGAO

O gerenciamento da rotina, o gerenciamento por processos e o gerenciamento das diretrizes
sao estratégias ocidentais para implementacdo do Gerenciamento da Qualidade Total (BOUER,
2002). A Figura 8.2 mostra como elas se integram para compor 0s mecanismos de
desdobramento de objetivos e a articulagao dos esforgos de melhoria em uma organizagao.

Esta unidade trata do gerenciamento da rotina como um processo e apresenta o seu
desdobramento em microprocessos e atividades, enfatizando as ferramentas utilizadas em
cada um dos niveis de desdobramento desse processo.

Figura 8.2: Estratégias ocidentais para o gerenciamento da qualidade total.
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Essas estratégias foram desenvolvidas mesclando-se os conceitos de processos organizacionais
e processos de gerenciamento. Sabe-se que processos de trabalho (um dos tipos de processos
organizacionais) produzem e entregam bens e servigos pela transformacdao de entradas em
saidas, utilizando como recursos capital e trabalho.

Por meio de processos de negodcio, que atravessam varias funcdes da organizacdo, bens e
servicos sdo projetados, produzidos e entregues. Esses processos de negdcio, que sdo processos
de trabalho desenvolvidos concomitantemente com processos de gerenciamento, podem
também receber o nome de operacdes.

Pode-se considerar qualquer organizacdo ou qualquer uma de suas partes como sendo
atravessada por um ou mais processos de trabalho, devidamente gerenciados, que transformam
entradas em saidas. Para avaliar e melhorar o desempenho de processos € preciso examinar
essa transformacado de entradas em saidas e o seu gerenciamento.

A forma mais simples de transformacdo vai receber, nesta unidade, o nome de atividade. A
atividade é, de per si, um microprocesso.

Conforme Garvin, processos organizacionais (ver Figura 8.3) podem ser subdivididos em trés
categorias, a saber:

1. Processos de trabalho
2. Processos comportamentais

3. Processos de mudangas



Figura 8.3: Tipos de processos organizacionais.
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Ainda de acordo com esse autor, o processo de gerenciamento pode sersubdividido (ver Figura
8.4) em trés etapas principais, a saber:

1. Direcionamento
2. Negociagao e venda
3. Monitoracgao e controle

Figura 8.4: Principais etapas do processo gerencial.
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O GERENCIAMENTO DA ROTINA

O gerenciamento da rotina é, segundo Galgano, por si s6, um processo que pode ser aplicado a
qualquer departamento ou setor de uma organizagao que tenha como objetivo a plena
satisfacdo do cliente por meio do controle sistematico e da melhoria continua de cada

microprocesso em base didria e progressiva.

CAMPO DE APLICACAO

A aplicagdo do gerenciamento da rotina €é wuma responsabilidade do chefe do
departamento/setor, mas o processo de melhoria deve se desenvolver com a participacdo e o
envolvimento de todo o pessoal.

O gerenciamento da rotina é praticado de modo permanente e continuo em base diaria,
ocorrendo, portanto, "na" e "durante" a pratica de cada microprocesso do departamento/setor.



CONDICOES PARA APLICACAO

Recomenda-se a aplicacdo do gerenciamento da rotina quando se estd diante das condigoes a
seguir especificadas:

Os microprocessos sao repetitivos.
Os microprocessos estao definidos operacionalmente.

Ha interesse em melhorar o desempenho dos microprocessos em cada uma das
unidades organizacionais ou areas em que se pratica algum processo de trabalho.

Ha interesse em aplicar o conceito da cadeia cliente-fornecedor.

Ha necessidade de dar um significado a qualidade também fora do ambito da
manufatura ou das operagdes de produgao.

Ha disposicao de criar o habito de trabalhar de maneira sistematica sobre uma base de
dados confidveis, para identificar e agir prontamente sobre os gargalos do
microprocesso, que afetam seu desempenho.

METODOLOGIA PARA IMPLANTAGCAO DO GERENCIAMENTO DA ROTINA

O gerenciamento da rotina é desenvolvido em quatro etapas, a saber:

1. Orientagao para o microprocesso.

2. Orientagao para o cliente.

3. Orientacao para o controle do microprocesso.

4. Orientacao para a melhoria.

Orientagdo para o microprocesso

Para aplicar esta orientagdo, deve-se:

Identificar os microprocessos da unidade sobre os quais se deve aplicar o gerenciamento
da rotina.

Selecionar os microprocessos mais importantes que tém apresentado desempenho
insatisfatoério.

Analisar o microprocesso por meio de seu fluxograma, da correta identificacdao de
fornecedores e clientes e das tarefas que agregam valor.

Caracterizar o microprocesso, formalizando qual é sua finalidade, que linhas mestras e
condigbes de contorno devem ser consideradas.

Orientacgao para o cliente

Para aplicar esta orientacdo deve-se:

e Identificar os clientes do microprocesso.
o Identificar as necessidades, expectativas e exigéncias dos clientes do microprocesso.

o Definir caracteristicas mensuraveis associadas as necessidades, expectativas e
exigéncias.

e Estabelecer indicadores da qualidade que permitam monitorar e avaliar o alcance,
ou ndo, das caracteristicas mensuraveis preestabelecidas.

Orientacao para o controle do microprocesso

Para aplicar esta orientacdo deve-se:

e Estabelecer objetivos e limites de controle para os indicadores da qualidade.

e Definir o sistema de controle para o acompanhamento e a avaliagao da evolucao dos

indicadores da qualidade.



e Estabelecer "pontos de controle" do microprocesso.

o Definir caracteristicas de controle do output da etapa do microprocesso.
o Definir parametros de controle durante a etapa do microprocesso.

o Definir métodos de controle.

o Definir freqiiéncia de controle.

e Definir responsabilidades pelo controle.

¢ Implementar o sistema de controle.

Orientacao para a melhoria

Para aplicar esta orientagdo, deve-se:

e Verificar os efeitos indesejados em cada uma das etapas do microprocesso que estdo
comprometendo o alcance dos indicadores da qualidade.

e Analisar as causas possiveis (causas potenciais) responsaveis pelos efeitos indesejados.
e Propor agdes de melhoria para eliminagao das causas potenciais.

e Definir a forma de execucao das acdes de melhoria, o cronograma para implantagao,
responsavel e recursos necessarios.

e Gerenciar a vista, a evolugdo e os resultados decorrentes da aplicacdo das acgbes de
melhoria.

FLUXOGRAMA DO GERENCIAMENTO DA ROTINA

A Figura 8.5 apresenta as quatro etapas do gerenciamento da rotina, com seus respectivos
desdobramentos.

Figura 8.5: Fluxograma do gerenciamento da rotina.

19,: o) 1. Identificar o Microprocesso Prioritario
SIY
S<szi
ExdC0
Z < —_— SRS == = —— = == =
55 < . o ; T
= = e 2. Identificar a Finalidade do Microprocesso Prioritario
o ] o ]
Qo . . . .
'5 ok 3. Identificar o Cliente ¢ suas Necessidades Expectativas
Ssg !
Z B =
20 4. Identificar os Indicadores da Qualidade
o ]
5 % 5. Definir os Objetivos e os Limites de Controle
=il
=3k !
o = £ "
SE . .
SE8 6. Definir o Sistema de Controle

ZQ
Soe
z0%
Ho= i
5 Q 7. Implementar o Sistema de Controle

Nio ok ) i
< 8. Verificar
g os resultados
=
2 v
2 9. Realigar a(;&_")es . Transferir para
£ corretivas via 10. Padronizar _,
. outro setor
= ciclo PDCA -
S f
s |
z .
o Verificar
5 outros resultados
Niio ok




A Figura 8.6 apresenta as ferramentas utilizadas em cada desdobramento da orientagdo para o
microprocesso.
Figura 8.6: Fluxograma da orientagdo para o microprocesso.
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A Figura 8.7 apresenta as ferramentas utilizadas em cada desdobramento da orientagdo para o
cliente.

Figura 8.7: Fluxograma da orientagéo para o cliente.
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A Figura 8.8 apresenta as ferramentas utilizadas em cada desdobramento da orientagdo para o
controle do microprocesso.

Figura 8.8: Fluxograma da orientacdo para o controle do microprocesso.
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A Figura 8.9 apresenta as ferramentas utilizadas em cada desdobramento da orientagao para a
melhoria do processo




Figura 8.9: Fluxograma da orientag¢do para melhoria.
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O GERENCIAMENTO DA ROTINA, A MELHORIA CONTINUA E A ORIENTACAO PARA A
MELHORIA

A melhoria continua, segundo Imai, quando aplicada ao ambiente de trabalho, significa

envolvimento de todos os que integram as equipes de trabalho em busca de resultados sempre
melhores.

A Figura 8.10 representa a busca sistematica da melhoria continua mediante a aplicagao do ciclo
PDCA. No interior do plano inclinado, mostra-se a alternancia na aplicacdo do ciclo PDCA e do
ciclo SDCA, representando a alternancia entre a melhoria e a manutencéo.

Figura 8.10: O caminho da melhoria continua.
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A etapa de orientacao para a melhoria, do gerenciamento da rotina, com todos os instrumentos
e conceitos contidos, foi trabalhada por Fukuda, e a metodologia resultante foi registrada com
a marca CEDAC.

O CEDAC explora a idéia de se ter a participacdo de equipes de trabalho, uso intensivo de
gestdo a vista, da metodologia de solucdo de problemas e das ferramentas para solucdo de
problemas, com a aplicacdo sistematica do ciclo PDCA. O processo apresentado por Fukuda
aplica-se a projetos de melhoria continua.

O CEDAC ¢é fisicamente representado (ver Figura 8.11) por um quadro exposto no
departamento ou na area de trabalho em que problemas da qualidade tém de ser solucionados.

O quadro permite monitorar continuamente a evolugdo de um projeto e das possiveis
melhorias a ele associadas, gragas a um mecanismo participativo e dinamico de fixacdo de
cartdes de diversas cores, que registram as provaveis causas de uma situacdo e as sugestdes
de melhoria feitas por integrantes das equipes de trabalho.

O método de Fukuda é um instrumento que:

e Permite o agrupamento e a visualizacdo de sugestdes fornecidas por um maior nimero
de pessoas, sem a necessidade de se organizar em reunioes.

e Chama constantemente a atencdo de todos sobre uma situacdo importante que a
organizagao necessita e quer abordar.

e Informa a todos, em tempo real, os novos padrdes do processo que estd sendo
analisado e a evolugdo do projeto de melhoria.

Figura 8.11: Diagrama CEDAC.
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COMPARATIVO ENTRE O GERENCIAMENTO DA ROTINA E O GERENCIAMENTO DAS

DIRETRIZES

O gerenciamento da rotina é voltado para o gerenciamento do dia-a-dia das operagoes
enquanto o gerenciamento das diretrizes € recomendado para o gerenciamento do dia-a-dia das

prioridades.

Na Tabela 8.1 é possivel comparar as principais caracteristicas desses dois processos de

gerenciamento.

Tabela 8.1: Comparativo entre gerenciamento da rotina e o gerenciamento das diretrizes

Gerenciamento das
Diretrizes

Gerenciamento da Rotina

Finalidade

Melhorias drasticas
(rupturas)

Manutencéo e melhoria

Padroes

Reprojeto

Acompanhado e melhorado

Atividades basicas

Desdobramento das
diretrizes

Manutengéo e padronizagéo
do processo

Principal processo

Localizando as coisas certas
a fazer

Fazendo as coisas de modo
correto

Ponto de partida e
gerenciamento

Diregéo superior

Gerentes de cada uma das
unidades

Pessoas envolvidas no
planejar

Da direcao até o nivel médio
de geréncia

Gerentes de unidades

Pessoas envolvidas no
executar

Qualguer um que possa
contribuir

Todos

OS PROCESSOS DE GERENCIAMENTO E O PLANO DA QUALIDADE

Ao integrar os trés processos de gerenciamento (gerenciamento das diretrizes, gerenciamento

por processos e gerenciamento da rotina), consegue-se compor um plano da qualidade.

Na seqiiéncia, é apresentada (ver Figura 8.12) esquematicamente essa integracao:

Figura 8.12: Processos de gerenciamento e o plano da qualidade.
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O FLUXO DO PROCESSO DO GERENCIAMENTO DA ROTINA E O USO DOS
INSTRUMENTOS HABILITADORES

A aplicagdo que se segue, débito automatico em conta-corrente, foi desenvolvida por equipe de
gerentes operacionais de um dos trés maiores bancos comerciais brasileiros. A motivacdo para o
trabalho foi o excessivo numero de reclamacgbes de correntistas com relacdo ao débito
automatico em conta-corrente.

Serve, principalmente, para ilustrar os chamados "instrumentos habilitadores" mencionados no
fluxo do processo do gerenciamento da rotina.

O trabalho executado num espaco de pouco mais de 90 dias foi desenvolvido em um curso de
Andlise de Processos para Instituicbes Financeiras. O projeto teve seqliéncia por mais seis
meses, visando a monitoracdo dos resultados.

Orientagdo para o microprocesso

1. Identificar o microprocesso prioritario

A Tabela 8.2 ilustra como se pode fazer uma priorizacao entre microprocessos.

Tabela 8.2: Matriz de avaliagdo dos microprocessos

Microprocessos
P Solicitagéo de Contratagao / Cliente com a
Critérios es08 Débito Bancario | Efetivagio Conta Quitada
de avaliagédo
3 5 3
Desempenho Atual 5
15 25 15
Repercussoes de 8 4 2
Eventuais Erros 3
15 12 9
4 3 3
Custo de Eventuais 4
Erros
16 12 12
4 5 3
Potencial para 5
Melhoria
20 25 15
G 4 5 3
Coeréncia com as
Politicas e 4
Estratégicas 16 20 12
PONTUACAO PONDERADA TOTAL 82 94 63

LEGENDA

X: avaliacéo simples atribuida ao microprocesso para o critério em questdo.
X Y: avaliagdo ponderada atribuida ao microprocesso em fungao do peso do critério.
Y | Y=X"*Peso

A Tabela 8.3 é um elemento auxiliar na atribuicdo de notas ao microprocesso

12



Tabela 8.3: Atribuic3o das avaliacoes

CRITERIOS DE AVALIACAO INTERPRETAGAO
Resampenho:atual queixag’?:;:;agﬁes 1 = it gg&aadsaq;faitiadsag‘:
Numero de clientes envolvidos Poucos clientes 1 . 5 Muitos clientes
Repetitividade Pouca repetitividade 1 . 5 ML.'it.a
repetitividade
Gantrelabiideds con:'z?:t:;'i]c?ade ’ e 5 contrm:g;idade
Carga de trabalho Pequ&;g;iﬁ;ga % 1 S 5 Mm:;g:{ﬁ: L
Repercussoes de eventuais Baixa gravidade 1 L 5 Elevados
erros desembolsos
Custo de eventuais erros dgse;‘muﬁglc:) & 1 . 5 delif:;i?ssos
Potencial para melhoria Pequeno potencial 1 R 5 Grande potencial
Coerénci:sct:g?ég;sazolfticas ¢ Nenhuma coeréncia 1 e 5 Elevada coeréncia

2. Identificar a finalidade do microprocesso prioritario

A Tabela 8.4 é um check list para auxiliar na definicdo da finalidade do microprocesso.

Tabela 8.4: Checklist das finalidades

QUESTOES

RESPOSTAS

Quem € o meu fornecedor para este
microprocesso?

Todos os funcionarios das agéncias e os canais
eletrénicos

Quais sao as entradas (inputs) que me fornece?

Contratagdo de débitos automaticos

Quem sdo meus clientes para este
microprocesso?

Todos os clientes

Quais sao as saidas (outpuf) deste
miroprocesso?

Débitos automaticos efetuados com sucesso na
respectiva conta

Qual a frequéncia dessas saidas?

Diaria

Como sdo aproveitadas essas saidas pelos
clientes?

A comodidade de ndo se preocupar com as
contas a pagar, tempo livre para outras tarefas

Qual a real destinagédo que os clientes dédo as
saidas do microprocesso?

Pagamentos de contas por exemplo: agua, luz,
telefone etc.

Quais sdo as consequéncias para os clientes
dos erros cometidos no microprocesso?

Insatisfagdo com o pedido e até mesmo
cancelamento do contrato

O que aconteceria se amanha o microprocesso
deixasse de existir?

Insatisfagdo dos clientes, pois ficariam sem a
comodidade do débito em conta

Como o microprocesso é descrito pelo cliente?

Comodidade e tranquilidade no pagamento de
suas contas evitando o deslocamento a agéncia

Por que realmente este microprocesso &
importante?

Reduz o tempo de espera na fila e facilita o dia-
a-dia dos clientes

13



Finalidade do microprocesso

Fornecer aos clientes da agéncia do banco o débito automatico em conta, de diversas
concessionarias de servicos, proporcionando aos clientes comodidade e tranquilidade no
pagamento de suas contas, evitando o deslocamento a agéncia, reduzindo razoavelmente
o0 tempo de espera na fila.

Orientacgao para o cliente

3. Identificar o cliente e suas necessidades/expectativas (ver Figura 8.13).

Figura 8.13: Diagrama em drvore das necessidades dos clientes, agrupado por afinidades.
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Uma vez definidas as necessidades dos clientes deve-se proceder a uma priorizacao das

mesmas, como ilustra

a Tabela 8.5, que leva em conta os fatores de avaliagao.

Tabela 8.5: Fatores de avaliacdo

FATORES DE AVALIAGAO/ PONDERAGOES

GRAVIDADE DA FREQUENCIA DA
NEGESSIDADES INSATISFACAO INSATISFAGAO TOTAL
PONDERADO
Peso 5 3
Precisado 3 15 2 6 21
Prevencgéao de 4 20 3 9 29
problemas
Simplicidade 3 15 3 9 24
Interpretagao para Pe Grande : o " s
i quena ; : Insatisfagao Insatisfagao
os critérios de ; : % 1-5 insatisfa- ; 1-5
avaliagao insatisfagao ¢do ocasional Constante
LEGENDA
X: avaliagéo simples atribuida a necessidade para o critério em questao.
X Y: avaliagdo ponderada atribuida a necessidade em funcé@o do peso do critério.

b d

Y =X * Peso
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4. Identificar os indicadores da qualidade

Uma vez definidas as necessidades prioritarias, trata-se da busca de expressdes técnicas,
indicadores da qualidade. Para essa finalidade, utiliza-se uma ferramenta como a Tabela 8.6,
para nela registrar as caracteristicas mensuraveis das necessidades! expectativas, seus

indicadores da qualidade e as diregdes de melhoria correspondentes.

Tabela 8.6: Indicadores da qualidade para o microprocesso em estudo

Caracteristicas
mensuraveis

Insatisfaca Falta de Treinamento dos
nsa IZ:EV?S ocom 2 acompanhamento funcionarios das
i énci &ncias
Necessidades cliente/ agéncia agénci
Simplicidade 3 2 3
Prevengao de 5 5 3
problemas
Precisao 3 3 3

Indicadores da
qualidade

Numero de contratos
cancelados pelos
clientes

Débito ndo efetuado/
cliente nao contratado

Nota de prova de
qualificagao acima de

1

Diminuir

Diminuir

Diminuir

Direcao de melhoria

LEGENDA

1 - Relacionamento Fraco
2 - Relacionamento Médio
3 - Relacionamento Forte

Orientacdo para o controle do microprocesso
5. Identificar os objetivos e limites para os indicadores da qualidade

Para definir os limites operacionais no trato com os indicadores utiliza-se uma ferramenta
como a Tabela 8.7.

Tabela 8.7: Objetivos a alcangar com o microprocesso

} ; Valor Desejado/
Indicador de qualidade Valor atual Valor Objetivo
Numero de contratos
cancelados pelos 5% 0%
clientes
erlto nao efetuado/ 550, 0%
cliente nao contratado
Treinamento dos, 70% 100%
funcionarios da agéncia

6. Definir o sistema de controle

Definir o sistema de controle corresponde a configurar uma maneira de fazer com que o
processo atenda as expectativas e especificacbes do cliente. Para facilitar essa configuragao,
pode-se utilizar um diagrama de causa e efeito (ver Figura 8.14).
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Figura 8.14: Diagrama de causa e efeito para o efeito do microprocesso.
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diividade Atividade . Atividade -
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> L g >
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= - /4 -

Nessa altura do desenvolvimento do trabalho, utiliza-se uma ferramenta como a Tabela 8.8, que
trata do sistema de controle do microprocesso.

Tabela 8.8: Sistema de controle do microprocesso

Controle do Produto Controle do Processo

Etapas do Produto da _— " —— " " —

microprocesso | etapa Caracteristica Método Frequéncia Parametro Método | Freqiéncia
Numero
de A cada
conta- abertura

Efetivagéo Numero de co[rentes e Gt
Cadastro do . o, Datas de = ativas
e Débito ; do débito : contratagoes
débito - Comodidade vencimento i
- automatico em conta- de débito ,
automatico cotrenta das contas ar olianta Numero A cada
P de conta | débito

de automatico
conces- de conta
sionarias

7. Implantar o sistema de controle

Para definir as acdes necessarias para implantar o sistema de controle, langa-se mao de uma
ferramenta como a Tabela 8.9, que registra quais sdo as necessidades organizacionais e
instrumentais.

Tabela 8.9: Necessidades organizacionais e instrumentais

; Necessidades de Ngcesﬂsidades o instmﬁﬁ?izlgalg:r?adn?emas
Treinamento Aspectos dos Organizagao e Métodos — e
Recursos Humanos Aspectos Estruturais — Aspectos Fisicos e
Materiais
Forma correta para a
contratacao do débito
Treinamento dos Entrega da 22 via do contrato
funcionérios envolvidos na No ato da contratagao de débito automatico para o
tarefa esclarecer todas as cliente
possiveis duvidas ao
Correspondéncia cliente Sugerir 0 acompanhamento
comunicando eventuais do extrato da conta-corrente
inibicdes de débitos
automaticos por insuficiéncia
de saldo
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Orientacao para a melhoria

8. Verificar os resultados

9. Realizar agbes corretivas via ciclo PDCA

10. Padronizar

Para orientar a melhoria, necessita-se acompanhar a evolucao do indicador como se observa na
Tabela 8.10.

Tabela 8.10: Acompanhamento da evolugdo do indicador

Indicador da Valor Valor

Qualidade

Atual

Desejado

Més 2 Més 3

Més 4

Més 5

Ndmero de
contratos
cancelados
pelos
clientes

5%

0% 4,2%

3.7% 2,5%

1,3%

0,6%

Débito ndo
efetuado/
cliente nao
contratado

25%

0% 21%

18% 13,5%

8.2%

4%

Treinamento
dos
funcionarios
da agéncia

70%

100% 75%

85% 90%

95%

100%

Tabela 8.11: Acompanhamento das agdes de melhoria
Etapas do
micropro-
cesso =
; Acdes de
In dif:.gzos Pg:a‘:li?;s Melhoria Responsavel Prazo
] ' Sugeridas
Atividade
da etapa
N = Envio de Agéncias
Solicitagdo gy Nao . 5
do débito Insuficiéncia acompanhamento .cforrespt;ndér‘;mta tE?n(;arl?js/ 90 dias
tomatico deisding do cliente/ extrato | "ormando a data ) i
= do débito comunicacao
Falta de
Efetivagido informacgoes ;
Pouco tempo Treinamento/ T i
da . no momento para explicar reciclagem Agéncia 60 dias
contratacéo da
contratacdo
Clientes com 'gsoaé'l?;ifzf |nsu;|;:§gc;a e Contratar o cliente
suas contas o—— insatisfagao do avisando-o sobre Agéncia 60 dias
quitadas quitada dliente 0 nao pagamento

Para orientar as acdes, necessita-se fazer o acompanhamento das mesmas, como se indica na
Tabela 8.11.
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ESTUDOS DE CASOS

Faturamento e cobranca

A TQS Engenharia é uma empresa de consultoria que presta servicos a grandes clientes na
cidade de Sao Paulo. A empresa tinha problemas com seu fluxo de caixa e, aparentemente, o
fato se devia a lentiddo dos clientes.

Os diretores da empresa decidiram pela aplicacao do gerenciamento da rotina no setor de
cobranca. O objetivo almejado era receber as faturas emitidas em até sete dias depois de a area
técnica liberar o referido faturamento.

Os processos dos quais participava a area de faturamento e cobranga eram: processamento do
faturamento, envio da fatura, acompanhamento do processo de aprovacao no cliente externo,
recebimento e depdsito em conta-corrente da empresa. A aplicacdo do gerenciamento da rotina
indicou como processos criticos o acompanhamento do processo de aprovacdo e a emissao da
fatura.

A atuagao sobre o processo de aprovagao permitiu a introducao de aperfeicoamento do mesmo,
indicando melhorias quanto ao acompanhamento da tramitagao da fatura no cliente externo.
Com isso, foi possivel praticamente eliminar os gargalos que se formavam por problemas que
poderiam ser contornados. O plano de acao estabelecido foi eficaz.

A atuacgdo sobre o processo de emissao de fatura permitiu eliminar falhas de cadastramento e
erros no preenchimento das faturas por falhas na especificacao de prazos para pagamento e
local de entrega da fatura. Por se tratar de uma empresa de pequeno porte, os resultados foram
alcangados em 60 dias.

Demora e imprecisao

O dono de um restaurante localizado em Sao Bernardo do Campo, Sao Paulo, percebeu que
varios clientes deixavam de retomar ao seu estabelecimento. Uma pesquisa realizada mostrou
gue os clientes se manifestavam insatisfeitos e nao retornavam por dois motivos principais: um
deles era a demora na emissao da conta, e o outro os erros quanto a exatiddo no atendimento
aos pedidos.

Um projeto de gerenciamento da rotina foi aplicado na cozinha do restaurante, comandado pelo
chefe da cozinha.

Os processos principais que atravessavam a cozinha e se revelaram problematicos eram os de
recepgao e interpretacao dos pedidos, o outro era o da preparagao dos pratos.

Aplicando as ferramentas da qualidade, foi possivel identificar que a principal causa dos erros no
processo de recepcao e interpretacao dos pedidos estava relacionada com a qualidade do
registro feita pelo maitre. A sistematica foi modificada, introduzindo-se aperfeicoamentos na
comanda e na qualidade e precisao das anotacdes do maitre. Em menos de 60 dias, essas
queixas deixaram de ser feitas pelos clientes.

Quanto a precisao dos pratos, foi possivel localizar duas causas principais de erros. A primeira
causa que a equipe percebeu foi que ocorriam nao conformidades como, por exemplo, nao
aplicacdo adequada da receita dos pratos, e a segunda, a freqliente inexisténcia de ingredientes
especificados. Por meio da atuagdo sobre essas causas, em trés meses foi possivel eliminar a
ocorréncia dos erros.

Em menos de quatro meses, o restaurante recuperou quase todos os seus clientes.

QUESTOES PARA ANALISE

1. O gerenciamento da rotina tem sido muito utilizado pelas organizagbes em seus primeiros
passos na implantacdao de planos da qualidade. Quais as vantagens e desvantagens da
adocdo desse processo, iniciado e praticado pelo nivel hierdarquico mais distante da direcao
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das empresas?

. E fundamental que os integrantes de uma equipe saibam todo o tempo o que e como fazer
seu trabalho e que disponham de recursos para executa-lo, ou seja, que esses integrantes
tenham condigbes para resolver situagdes rotineiras, conquistando dessa forma autonomia
e competéncia no trabalho. Qual o impacto do gerenciamento da rotina para estas
conquistas? Explique sua resposta.

. Em que fase do gerenciamento da rotina se aplica o conceito de "razao de ser" de um
processo? Quais sao os ingredientes que devem constar na definicao da "razdo se ser"?
Qual a importancia desse conceito e como uma definicdo falha pode afetar um processo?

Em que ponto e de que modo podemos integrar o gerenciamento da rotina com o
gerenciamento das diretrizes? Qual o papel do DEPRO nessa integracao?

Ha diferencas e semelhangas entre o gerenciamento das rotinas, o das diretrizes e o
gerenciamento dos processos. Quais sdao essas semelhancas e diferengcas? Quais sao as
recomendagodes que devem ser seguidas para decidir pela aplicacdo de cada uma delas?
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