As Contribuigiies da Engenharia de Produgéo
para a Indistria de Servigos

CARACTERIZACAO DO PROCESSO EM UMA EMPRESA DO RAMO DE
VESTUARIO, UM ESTUDO DE CASO

Gislaine Handrinelly de Azevedo; gislainehandrinelly @hotmail.com

Hellany Cybelle Araujo de Lima; hellanyufcg @hotmail.com

Resumo

Em busca de atender as exigéncias do mercado consumidor, se faz necessdrio o
acompanhamento do desempenho organizacional, visando as melhores préticas para o sucesso
competitivo, conhecendo seu sistema como um todo e seus subsistemas envolvidos. Com isso,
buscou-se investigar e propor um aperfeicoamento no sistema produtivo da loja de roupas,
localizada no cariri paraibano. O resultado do trabalho foi a caracterizacdo completa do
sistema, possivel a partir da analise “in loco” do funcionamento e caracteristicas do sistema e
da realizacdo de entrevistas com clientes e funciondrios. A pesquisa se deu de forma
descritiva e qualitativa, bem como a observagdo direta. De acordo com os procedidos, teve-se
um conhecimento da importancia da satisfacdo dos clientes, bem como suas exigéncias e suas
limitagdes.

Palavras Chave: Sistemas de produ¢ado; objetivos de desempenho; servigos.

Abstract

In seeking to meet the requirements of the consumer market, it is necessary to monitor
organizational performance towards best practices for competitive success, knowing your
system as a whole and its subsystems involved. Thus, we sought to investigate and propose an
improvement in the productive system of the clothing store, located in the Paraiba cariri. The
result of this work was the characterization of the system as possible from the analysis "in
situ" of the operation and characteristics of the system and conducting interviews with
customers and employees. The study took a descriptive and qualitative, as well as direct
observation. According to proceeded, had become a knowledge of the importance of customer

satisfaction as well as their requirements and limitations.
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1. INTRODUCAO

O crescimento populacional, o aumento demasiado da competitividade e o desenvolvimento
econdmico, ergueram a reflexdo diante da utilizacdo de melhoria de recursos, como parte de
processos produtivos de bens e servicos que visam a satisfazer as necessidades dos seus

consumidores.

Para iniciagdo de programas de melhorias, se faz necessdrias avaliacdes sucessivas dos
processos a serem acompanhados. Assim, orientando a empresa quanto ao seu programa
estratégico e operacional, instituindo metas, identificando problemas e controles para

melhoria do desempenho organizacional, bem como satisfazer ao seu mercado consumidor.

O presente estudo foi realizado com o objetivo de entender como uma empresa se da através
de seu Sistema, analisando seus subsistemas e sua inter-relacio, buscando explicar e mostrar o
funcionamento da empresa, o fluxo e seu arranjo fisico (layout), bem como seus objetivos de

desempenho, tendo assim uma énfase na caracterizagdo de seu Sistema de Producdo.

O estudo fundamentou no diagndstico de uma empresa da area de mix de servigos e
suprimentos, especificadamente uma loja de roupas, localizado na regido do cariri paraibano,
na cidade de Sumé, onde foi realizada uma andlise do processo produtivo atual, abordando
todos os seus pontos criticos e propondo melhorias voltadas a producdo, buscando entender o
sistema de producgdo existente, as caracteristicas desse sistema e como ele interage com o
meio externo, o arranjo fisico, os objetivos de desempenho e o grau de satisfagdo dos clientes

com o modelo adotado.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. Sistemas de Producao

Um Sistema de Produgcdo pode ser definido como um “conjunto de atividades inter-
relacionadas envolvidas na producdo de bens (caso de industrias) ou de servigos.”
(MOREIRA, 2000, P.8). Tubino (2009) complementa essa defini¢do ao afirmar que

comumente as empresas sdo analisadas como um sistema que transforma, passando por um
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processamento, entradas (insumos) em saidas (produtos ou servicos) favordveis aos clientes.

Na figura 1, mostra como € representado essa defini¢ao.
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Figura 1 — Esquema representativo de um Sistema

Fonte: Adaptado a Slack (2009)

Considerando a figura 1, vé-se que além das saidas desejadas (produtos ou servigos) o sistema
ainda fornecesse uma retroalimentacio (feedback). Essa retroalimentacdo tem por finalidade
gerar dados que possibilitem caracterizar a qualidade das saidas, de maneira que se possa
manter ou mudar os estimulos a producdo, dependendo da necessidade. Quando a
retroalimentagdo fornece uma informagdo que ¢ entendida pelo Sistema como “positiva”, do
ponto de vista de qualidade da saida, as condi¢des tendem a ser mantida, caso contrdrio,
alguma acdo corretiva deve ser acionada. Essa retroalimentacdo pode ainda gerar uma
informa¢do mandando interromper o estimulo a producg@o, ndo pelo surgimento de alguma

anomalia, mas pelo fato do Sistema j4 ter atingido a quantidade de saidas desejadas pela

func¢do producao.

De acordo com Slack et al (2001), para que um Sistema de Producdo seja eficaz, ele deve usar
eficientemente seus recursos e produzir bens e servicos de modo que agrade a seus
consumidores. Para complementar, segundo Ferraz (et al 1997, p.3) “Competitividade ¢ a
capacidade da empresa formular e implementar estratégias concorrenciais, que lhe permitam

ampliar ou conservar, de forma duradoura, uma posicao sustentavel no mercado”.
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2.1.1. Classificac¢ao do sistema de producio quanto a funcio

Segundo Cavalcanti (2008) os sistemas de producdo evoluiram a partir da evolucdo da prépria
civilizagdo, das revolugdes industriais e da evolugdo tecnoldgica, influenciando a estratégia
organizacional a partir do perfeito entendimento de sua evolugdo. Para este autor os sistemas

de producao podem ser classificados, quanto a fun¢ao, em:

— Extrac@o: sua principal caracteristica € a retirada ou lavra do produto a partir do seu
depdsito natural.

— Cultivo: tem como principal caracteristica o cultivo do bem até o estigio em que o
mesmo possa ser utilizado como insumo ou matéria-prima.

— Transporte: se refere ao deslocamento de algo ou alguém de um lugar a outro, ou seja,
mudancas de local dos recursos.

— Manufatura: sua principal caracteristica € a criagdo de algo fisico, a partir das entradas,
ou seja, tem o objetivo na transformacao da utilidade dos recursos.

— Suprimento: categoria em que a principal caracteristica € a mudanga de propriedade ou
posse de bens. Diferentemente da manufatura, as saidas do sistema sdo fisicamente
iguais as entradas, ou seja, ndo ha transformacio fisica e a fungdo do sistema é
primordialmente a mudanca na posse de um recurso.

— Servico: aborda o tratamento ou a acomodacao de alguma coisa ou de alguém. H4 uma
mudancga primordial no estado da utilidade de um recurso, diferentemente do sistema
de suprimento, o estado ou condicdo das saidas fisicas ird diferir das entradas, em

virtude de terem sido, alguma forma, tratadas.

2.1.2. Classificacao do sistema de producao quanto ao tipo de processo

De acordo com Slack (2009) Os sistemas de produg@o quanto ao tipo de processo sao 0s

seguintes:

Processo de Projeto: Sdao os que lidam com produtos bastante customizados. Logo,
apresentam baixo volume e alta variedade. Exemplos: Constru¢des de navios, producdo de

filmes, instalagdo de um sistema de computadores, entre outros.
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Processo de Jobbing: Também lidam com variedade muito alta e baixos volumes. Produzem
itens em quantidade maior e tamanho frequentemente menor do que os processos de projeto.
Exemplos: Engenheiros especializados, restauradores de moveis, alfaiates que trabalham por

encomenda.

Processos em Lotes ou Bateladas: difere no de jobbing pelo grau de variedade nos processos
em lotes. Cada vez que um processo em lotes produz um produto, é produzido mais do que
uma unidade, como o nome j4 diz. Assim, cada parte da operacdo tem periodos em que estd

9% ¢

repetindo, pelo menos enquanto “o lote” “ou batelada™ estd sendo processada. Exemplos:

Manufatura de maquinas-ferramentas, a producao de alguns alimentos congelados.

Processos de Produgcdo em Massa: Sdo os que produzem bens em alto volume e variedade
relativamente estreita. E basicamente uma operagdo em massa, porque o processo bdsico de
producdo ndo afetam as diferentes variantes de seu proprio produto. Exemplo: Uma fabrica de

automoveis.

Processos Continuos: Operam em volumes maiores € em geral com variedade mais baixa. Sdo
caracteristicas deste processo: fluxo continuo, capital intensivo com fluxo altamente
previsivel tecnologias relativamente inflexiveis. Exemplos: Producdo de energia, refinarias

petroquimica, entre outros.

Servicos Profissionais: Apresentam alto contato com o cliente, logo, proporcionam altos
niveis de customizacdo, com processo do servico altamente adaptdvel para atender as
necessidades individuais dos clientes. Exemplos: Advogados, arquitetos, cirurgides, entre

outros.

Servicos de massa: Abrangem ligacdes entre clientes, envolvendo tempo de contato limitado e

pouca customizagdo. Exemplo: Supermercados, servigcos de telecomunicagoes.

Lojas de servigos: Sdo caracterizados por niveis de contato com o cliente, customizagdo,
volumes de clientes e liberdade de decisdo do pessoal. Situa-se entre os servigos profissionais

e de massa. Exemplo: Empresas de aluguel, hotéis, bancos.
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2.1.3. Os cinco objetivos de desempenho

Os cinco objetivos de desempenho surgem da necessidade do nivel operacional de ter um

grupo de objetivos definidos restritivamente, que se relacionem especificamente a sua tarefa

basica de atender as cobrancas dos consumidores, aplicando-se a todos os tipos bésicos de

operacdes produtivas (SLACK et al 2009). O autor examina assim os cinco objetivos de

desempenho, detalhando-os como listados abaixo:

a)

b)

d)

2.14

Qualidade — concordancia, coeréncia com o desejo do consumidor. E o componente
mais visivel que a operacdo executa. Além disso, é aquilo que o interessado avalia
julgar a respeito da operagao;

Velocidade — partindo da andlise da cadeia de valor por completo (todas as fases
envolvidas no processo de atendimento ao cliente), pode ser definida como o tempo
decorrido entre a solicitagdo e o recebimento do bem ou servigo pelo cliente. O autor
ainda ressalta que o beneficio fundamental da agilidade de entrega dos produtos e
servigos para os clientes € que ela engrandece a oferta;

Confiabilidade — € quando as coisas sdo feitas no tempo adequado para os clientes
receberem seus produtos ou servicos justamente quando esperados ou no tempo
prometido;

Flexibilidade — definido como a capacidade da operacdo ser alterada no que ela
realiza, quando realiza ou como realiza, ou seja, € a capacidade de mudar rapidamente
quando surge uma nova necessidade a ser atendida;

Custo — significa o quanto foi gasto na produ¢@o do que fora solicitado. Quando forem
produzidos produtos ou servicos com um custo menor, o lucro pode ser maximizado
pelo produtor ou o preco de venda reduzido, criando-se um novo patamar de precos ao
consumidor, o que implicard na necessidade de adequacdo dos concorrentes para

alcangarem €sses novos patamares.

. Importancia de um arranjo fisico ou layout

Dias (1993) define layout como a relacio do fluxo de materiais, da operacdo dos

equipamentos de movimentacdo, combinados com caracteristicas que entregam maior
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produtividade humana, processando dentro do padrio de economia e rendimento. Ou

facilmente € o arranjo de homens, maquinas e materiais.

De acordo com Moreira (1993), definir o arranjo fisico é decidir como serd a disposicao dos
centros de trabalho em determinada instalacdo e a preocupacdo bdsica do estudo do arranjo
fisico serd tornar o movimento através do sistema mais fécil e suave. Ainda para Moreira
(2008) enfatiza a importancia de um bom arranjo fisico e que decisdes equivocadas a seu
respeito podem representar mudancas que levam a elevados custos e/ou dificuldades técnicas
para futuras reversdoes, como também podem causar no trabalho interrupcdes indesejaveis,
prejudicando o desempenho do sistema produtivo € consequentemente 0s objetivos

estratégicos do negdcio como um todo.

Para Slack (2009) o arranjo fisico “¢ o posicionamento fisico dos recursos transformadores”,
ou seja, consiste em se ter uma preocupagcdo com a localizacdo de todas as instalacOes,
madquinas, equipamentos e pessoal da operacdo, dentre outros. Este determina a aparéncia da
operacdo e as caracteristicas do funcionamento e gestdo do sistema de produciao. Com isso, a
importancia de uma decisdo num arranjo fisico determina como a empresa vai produzir, € se
algo estiver inadequado, podera levar a padroes de fluxo muito longos ou confusos, filas de

clientes, longos tempos de processo, operacdes inflexiveis, fluxos imprevisiveis e altos custos.

3. METODOLOGIA

A pesquisa utilizada para elaboragdo deste artigo foi descritiva e qualitativa, feitas a partir de
analise “in loco”. Para a coleta de dados, utilizou-se de um questiondrio semiestruturado, com
o gerente do estabelecimento e com clientes a fim de gerar um grafico radar quanto ao tipo de
processo e producdo, como também, da observacao direta. Considera-se, descritiva, na medida
em que o pesquisador descreveu as varidveis que a influencia, interna e externamente a
empresa objeto de estudo. Classifica-se quanto aos meios: investigativa, bibliografica e de
campo. Investigativa pelo fato de tentar identificar a aplicacdo dos objetivos de desempenho.
Bibliografica porque se baseou em literaturas referentes a qualidade, rapidez, confiabilidade,
flexibilidade e custo. Trata-se de estudo de caso, onde foi analisado o processo no

departamento mix de servigo e suprimento.
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4. RESULTADOS
4.1. A empresa objeto de estudo

A empresa estd situada na regido do cariri paraibano, foi fundada em 1 de julho de 2013. Os
empresarios sdo do Rio Grande do Norte e implantou a empresa na cidade ao enxergar uma
oportunidade de negdcio por se tratar de uma cidade universitdria e em desenvolvimento. A
empresa trabalha com a venda de roupas femininas, masculinos e acessorios, buscando
sempre inovar em seus produtos e seguir as tendéncias do mercado, se adaptar as necessidades

dos clientes e proporcionar um bom atendimento.

4.2. Componentes do sistema de producio da empresa estudada

A empresa caracteriza-se, como uma producdo empurrada, uma vez que sua producdo é feita
por meio de uma fabricacdo aleatoria (isto €, sem encomendas por parte do cliente), baseando-
se pela demanda oferecida na cidade, aumentando seus lotes em datas comemorativas, no qual

o fluxo de cliente € maior.
A seguir os componentes da empresa estudada:

— Entrada: Os inputs, recursos transformados e recursos transformadores sdo as roupas
femininas, roupas masculinas e acessdrias que sdo comprados para a revenda. Os
funciondrios e a estrutura fisica, como os manequins, as ombreiras, os bir0s,
provadores.

—  Processo: Até a venda dos produtos ele necessita de diversos processos, no nosso caso
a amostra das pecas, o bom atendimento ao cliente, o marketing em geral, tanto dos
vendedores, como anuncios na rddio e em carros de som, fora promocdes que visam
tanto a venda de produtos defasados, se a loja estd com o estoque alto e ndo teve muita
saida o produto entra em promog¢do para girar o estoque. Em relacdo a promocdes
especificas como dia das maes, natal, dia dos pais, o intuito € atrair mais clientes e
gerar mais vendas.

— Saida: A venda do produto.

— Retroalimentagdo (Feedback) : seguir as tendéncias de mercado, saber opinido e
sugestdes dos clientes tanto dos produtos ofertados, quanto do servico oferecido.

— Fronteira: O estabelecimento esta situado na cidade de Sumé. PB. Seus produtos sdo

comercializados no mesmo estado, produz e vende localmente.
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4.3. Classificacao do sistema de produc¢io quanto a funcio

A empresa € uma loja de roupa, esta € um mix de servigos e suprimentos, 14 ela tanto
recebe um produto para revender, quanto presta um servi¢o de atendimento. Também
pode ser classificada como empresa comercial, que vende mercadorias diretamente ao

consumidor.

Suas Fungdes de apoio sdo: O marketing — Incluindo as vendas, responsdvel por
espalhar os produtos no mercado. A fun¢do contdbil-financeira — Fornecendo dados
importantes para o gerenciamento dos recursos. A fun¢do logistica — Cuida da

movimenta¢ao, dos suprimentos, produtos e servicos em todo processo.

4.4. Classificacao do sistema de producao quanto ao tipo de processo

O tipo de processo encontrado na empresa foi o de lojas de servicos por apresentar alto

contato com o cliente, volume e média variedade, apresentando uma alta customizacao.

4.5. Arranjo Fisico — Layout

O arranjo fisico € por processo, pois as pecas estdo expostas de acordo com o tamanho
e sexo, os clientes percorrerdo um roteiro de processo em processo de acordo com suas

necessidades.
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Figura 2: Layout atual da empresa.(1- Provador; 2- Provador; 3- Banheiro; 4- -rateleira; 5- Prateleira; 6-
Prateleira; 7- Balcdo;8- Balcdo; 9- Balcao)

Fontes: Dados da pesquisa 2013, autoria prépria

A partir de observacdes, notou-se que o arranjo fisico estd adequado, ndo vendo um fluxo
confuso, porém, o Unico problema estd sendo o balcdo 9, o qual estd o caixa da loja, pois
encontra-se em uma posi¢do desprivilegiada, j4 que ndo s6 os funciondrios tem acesso ao
banheiro, mas também os clientes, com isso o caixa fica desprotegido, j4 que ndo seria
apropriado que os clientes pudessem ter acesso direto com o caixa.
4.5. Estratégia de Producao e Objetivos de desempenho
Através de pesquisa feita com os clientes ficou evidenciado que os fatores competitivos € o
custo. A pesquisa constatou ainda:
— Qualidade: Produtos sem defeitos e em varios tamanhos.
— Rapidez: O atendimento é prestado com rapidez e efici€ncia.
— Confiabilidade: Nao apresentou nada em relagdo a confiabilidade, ja que a loja ainda é
nova e os clientes estdo em processo de conhecimento da mesma.
— Flexibilidade: A empresa busca sempre trabalhar com uma grande variedade de
produtos.
— Custo: Produtos com precos acessiveis de acordo com a qualidade.
Para uma melhor andlise dos cinco objetivos de desempenho, foi feita uma pesquisa com

alguns clientes, caracterizando com um indice de 0 a 10, como mostra na figura abaixo:

Clientes

Qualidade
10

confiabilidade « fle xibilidade

— Clientes

rapidez custo

Figura 3: Gréfico radar dos objetivos de desempenho quanto a empresa.

Fonte: Pesquisa 2013, autoria prépria.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A partir da andlise dos resultados, as visitas realizadas na empresa € o conhecimento
académico adquirido, foi possivel se ter o entendimento de como se comporta uma
organizacdo, sendo um sistema completo, composto de subsistemas que interagem para
obtencdo dos resultados esperados. Assim, constatou o seu funcionamento, seus objetivos de
desempenho, sua classificacdo quanto a sua fun¢do e quanto ao tipo de processo, bem como
conhecer como se admite o arranjo fisico da empresa.

Uma recomendagdo a empresa seria ndo apenas provir com as atividades rotineiras e foco na
execug¢do dos servigos, e sim, elaborar sempre um feedback e um bom planejamento, evitando
estoques desnecessdrios, sem esquecer que o principal objetivo € a satisfacdo dos clientes,

mantendo assim sempre ativo e competitivo no mercado.
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