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RESUMO

Nos ultimos anos o pais tem enfrentado as consequéncias de uma crise politica, social e
econdbmica, onde se faz necessario estd pronto para enfrentar os problemas
proporcionados por tais acontecimentos. N&o obstante, observa-se que a cada dia surgem
novas tecnologias, novos procedimentos, e novos mercados em busca do melhor produto
e/ou servico prestado. Dessa forma, é preciso estar sempre se atualizado e pronto para
enfrentar as mudancas que possam vir a acontecer. Portanto, percebe-se a necessidade de
gerenciar com inteligéncia, através da utilizacdo de estratégias e execucdo de um
planejamento eficiente. O presente trabalho apresenta a utilizagao das ferramentas 5W2H
e PDCA como ferramentas de apoio na gestdo e na resolucdo de problemas. O estudo a
seguir mostra como as ferramentas puderam contribuir para a melhoria dos resultadosno
banco estudado. P6de-se observar e comparar 0s resultados obtidos antes e depois da
aplicacdo das ferramentas, onde foi notada uma evolucgéo significativamente positiva nos

resultados da agéncia.

Palavras Chave: PDCA, 5W2H, Estratégia, Planejamento Operacional.



ABSTRACT

In recent years the country has faced the consequences of a political, social and economic
crisis, where it is necessary is ready to face the problems afforded by such events.
Nonetheless, new technologies, new procedures and new markets are emerging every day
in search of the best product and / or service provided. In this way, one must always be
up to date and readyto face the changes that may happen. Therefore, the need to manage
with intelligence, through the use of strategies and execution of an efficient planning, is
perceived. The present work presents the use of the 5SW2H and PDCA tools as tools of
support in the management and the resolution of problems. The following study shows
how the tools could contribute to the improvement of the results in the studied bank. It
was possible to observe and compare the results obtained before and after the application
of the tools, where a significant positive evolution in the results of the agency was noticed.

Keywords: PDCA, 5W2H, Strategy, Operational Planning.
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CAPITULO 1 INTRODUGCAO

Em tempos tdo dificeis onde a crise econdmica no pais parece ndo ter fim, as empresas
buscam saidas para driblar esta instabilidade e dar uma eventual alavancada em suas
posicdes financeiras, buscando desta maneira resultados mais eficientes e eficazes em
seus processos. Assim, o planejamento torna-se uma ferramenta imprescindivel,

conforme Nascimento (2011).

Planejamento é o desenvolvimento de processos, técnicas e atitudes
administrativas, as quais proporcionam uma situacdo vidvel de avaliar as
implicacfes futuras de decisdes presentes em funcdo dos objetivos
empresariais que facilitardo a tomada de decisdo no futuro, de modo mais
rapido, coerente, eficiente e eficaz (OLIVEIRA, 2004, p.36).

Porém, mesmo em meio a este cenario de caos nacional, grandes empresas tém
conseguido fazer diferente e aumentar seus lucros, desta forma a crise torna-se uma
ameaca para algumas empresas e oportunidade para outras. Dentre estas empresas estdo
0s bancos, os quais buscam através da melhoria de processos e da gestdo da qualidade um
avango continuo em suas organizacGes e o aumento de lucros. Segundo os dados do
Departamento intersindical de estatistica e estudos socioecondmicos — DIEESE s6 os dois
maiores bancos privados do pais lucraram juntos no ano de 2015, cerca de 40 bilhdes de
reais (DIEESE ,2015). O grafico 1.1 abaixo demonstra os resultados dos lucros dos
bancos nos anos de 2014/2015.

Lucros dos Bancos 2014/2015 em Bilhd8es

23,832

20 17,873
15,359

14,4
11,246
s.g5 6,624 7,0927,156

Bradesco Itad Santander Banco do Brasil Caixa
W Lucros 2014  ®m Lucros 2015

Grafico 1.1. Lucro dos bancos

https://www.diesse. org.br/desempenhodosbancos/2015/desempenhoBncos2015
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Neste contexto, um planejamento estrategico bem definido e pré-estabelecido
torna-se necessario. O planejamento estratégico é um processo continuo e dindmico que
consiste em um conjunto de acGes coordenadas, integradas e orientadas para se atingir
um objetivo futuro e/ou especifico (SILVA, 2012, p. 13).

Desta forma é importante que toda a organizacdo seja conhecedora de seus
objetivos, desde a sua area operacional até a sua area gerencial proporcionando um
planejamento com a qualidade necessaria para a organizacao.

De acordo com Zanim e Santos (2006) o aumento da competitividade no mercado
tem feito com que as empresas desenvolvam diferenciais estratégicos para que se possam
enfrentar os desafios que tem surgido, pois a cada dia é necessario otimizar recursos e
maximizar os resultados. Segundo os autores com a globalizagdo econémica e as novas
tendéncias tecnologicas, a qualidade deixou de ser apenas o diferencial, passando a ser
algo obrigatorio atualmente, sendo assim a utilizag&o do ciclo PCDA torna-se importante
na busca pela melhoria do desempenho das tarefas, e consequentemente promove
melhorias eficazes e continuas nas organizacdes.

Conforme Quinquiolo (2002), o clico PCDA é uma metodologia que tem como
objetivo principal, o auxilio no diagnostico, a analise e prognostico de problemas
organizacionais, sendo de importante para a solucdo de problemas. Raros instrumentos se
mostram t&do efetivos para a busca do aperfeicoamento quanto esse método de melhoria
continua, tendo em vista que ele conduz a acGes sistematicas que agilizam a obtencao de
melhores resultados com a finalidade de garantir a sobrevivéncia e o crescimento das
organizacoes.

Andrade (2003) afirma ainda que o PDCA é um método de melhorias embasado
em conceitos simples e basicos da administracdo, onde se apresenta uma estrutura facil e
clara, através de ciclos que podem ser rapidamente compreendidos e gerenciados por
qualquer organizacao que busca a melhoria continua e o alcance dos objetivos almejados.
Neste contexto questiona-se como o0 PDCA contribuiu para o desempenho organizacional

no Banco “X”?

1.1 Objetivo Geral

O objetivo deste trabalho € verificar as contribuicdes do 5W2H e do PDCA para

o desempenho organizacional do banco “X”.
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1.1.1 Objetivos Especificos.

Os objetivos especificos que auxiliaram na consecuc¢do do objetivo do geral séo:

- Identificar o desempenho antes da aplicacdo das ferramentas de gestdo 5W2H e
PDCA

- Verificar a percepgédo do gestor do banco “X”, apés a aplicacdo das ferramentas
de gestdo 5W2H e PDCA.

- Verificar a percepgao dos colaboradores do banco “X”, ap6s a aplicagao das

ferramentas 5W2H e PDCA

1.2 Justificativa

A consecucdo deste trabalho se da pela importancia que as ferramentas 5W2H e
PDCA possuem para obtencdo de melhorias no desempenho e nos resultados, o presente
trabalho € o primeiro estudo de tais ferramentas aplicadas em um banco do setor privado
na cidade de Caruaru — PE. O mesmo visa contribuir com informacg6es que ajudem as
empresas a passarem mais facilmente por momentos dificeis na sua busca pela
sobrevivéncia no atual cenario vivenciado pelo pais.

Segundo Barbosa e Brondani (2005) nas Ultimas décadas ocorreram varias
alteracdes no cenario mundial, que provocaram e continuam provocando mudancas no
processo gerencial, o que evidencia cada vez mais a necessidade de aumentar o
conhecimento e de se elaborar um planejamento estratégico organizacional, e operacional
como ferramentas no auxilio ao gerenciamento de rotinas, pois a cada dia 0 mercado se
torna altamente competitivo.

De acordo com Souza e Demétrio (2010) a situacdo atual das empresas, faz com
que as mesmas deem énfase ao melhoramento continuo, e a padronizacdo dos processos
como um diferencial competitivo na solucédo dos problemas, tendo o PDCA como uma
ferramenta da qualidade que colabora com a reducdo dos desperdicios, auxiliando na
padronizacdo e aprimoramento continuo.

Pereira (2012) afirma que apos a utilizacdo do PDCA na vara Federal de Lajeado,
SC, verificou-se um aumento na producdo da unidade, como também, ficou evidente a
melhoria da qualidade, através de um maior comprometimento da equipe de servidores,

como o atingimento das metas antes estabelecidas, e também, a partir da utilizacdo do
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ciclo criou-se a cultura de melhoria continua. Além disso, a utilizagdo do ciclo PDCA
proporcionou o enfrentamento de pontos de maior resisténcia, promovendo uma maior
maleabilidade e flexibilidade, transformando o administrador como um propositor de
acOes de gestdo, e ndo apenas como um mero gestor.

Para Grosbelli (2014) o aumento dos niveis de competicdo entre as empresas
ficou mais evidenciado pelo impacto causado pelas crises e pelas mudancas ocorridas
devido a globalizacdo, que acabou provocando a busca por alternativas inovadoras, para
alcancar a sobrevivéncia no cenario atual, dessa forma as empresas passaram a adotar
diversas estratégias buscando novas vantagens competitivas.

Nesse contexto, Nascimento (2011) afirma que o gerenciamento de atividades
passou a ser um dos principais diferenciais competitivos entre as empresas, pois passaram
a adotar o gerenciamento como uma forma de se manter no mercado, como também, uma
forma de buscar novos campos de atuacéo.

Para Quinquiolo (2002), a inclusdo de sistemas de gerenciamento, resultam em
vantagens significativas para as organizagdes, implicando diretamente na maximizagéo
da competitividade, promovendo a redugdo de custos, a melhoria da qualidade, e no
aumento da produtividade.

Ainda segundo o autor, analisar a utilizacéo do ciclo PDCA torna-se fundamental,
pois independentemente do ambito de atuacdo da empresa, esta ferramenta tem se
demonstrado importante para as organizacgdes, principalmente em virtude das constantes
mudancas, 0 que exige a implementacdo de novos procedimentos, inovacdes de mercado
ou de tecnologias voltadas a vantagem competitiva, sempre lembrando que a qualidade é

um objetivo de todos envolvidos na organizacao.

A qualidade é um problema de todos e abrange todos os aspectos da operacéo da
empresa, ou seja, a qualidade é uma questdo sistémica. Garantindo-se a
qualidade do sistema, garante-se a qualidade dos produtos e servigos.
(MAXIMIANO,1995, p. 160)

Silva e Sartori (2014) afirmam que a aplicacdo do PDCA, em conjunto com
5W2H, possibilitam a visdo da organizacdo com um olhar mais holistico, pois ha o
envolvimento de todos os niveis organizacionais, como também, proporcionam vantagens
competitivas, tais como: reducao de custos, diminuicdo do retrabalho, comprometimento
organizacional, busca continua pela qualidade, e mais habitualidade as mudancas

ocorridas no dia-a-dia.
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Segundo Grosbelli (2014) as empresas nacionais estdo buscando cada vez mais
uma maturidade em todos os aspectos, com 0 objetivo de chegar a patamares mais
elevados em termos de qualidade e efetividade com exceléncia, neste sentido a autora
inclui o 5W2H como um método que une uma série de acdes direcionadas, permitindo
identificar as rotinas mais importantes da organizacao.

Nesse contexto, este trabalho, tende a avaliar a eficacia de um sistema de

gerenciamento de melhorias implantado em uma agéncia bancéria do setor privado.
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CAPITULO 2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo, apresenta de forma breve uma revisdo sobre planejamento

estratégico, o modelo PDCA e a ferramenta 5W2H.
2.1 A Estratégia e a ferramenta 5W2H.

Segundo Oliveira (2004) a palavra estratégia tem sua origem na Grécia, esta foi
muito utilizada pelos militares durante séculos, visando obter vitdrias nas guerras.
Segundo a autora, estratégia € um conjunto de decisbes fixadas em um planejamento
organizacional, que engloba miss&o, objetivos e sequéncia de agdes administrativas.
Porém, ainda segundo a autora hoje é preciso ndo somente ter uma estratégia para cada
situacdo, €& também preciso agir com inteligéncia competitiva, monitorando a
concorréncia e estando atento as novas tecnologias.

Mintzberg, Ahlstrand, e Lampel (2000) visualizam estratégia como uma forma de
elaboracdo de um plano para chegar a um determinado objetivo almejado, esse tipo de
abordagem alega que a estratégia deve ser formada dentro da organizagdo por meio de
um processo formal, seguindo o envolvimento de todos.

Conforme Kluyver (2007) a administracdo estratégica é um dos processos mais
dificeis dentro de uma organizacéo, face as dificuldades e mutacdes sofridas no mercado,
a cada dia corrido se faz necessario o estabelecimento de bases para 0 crescimento
organizacional, a fim de se manter o sucesso, sem perder o foco no mercado competitivo
e complexo.

A formacdo de uma estratégia, significa a forma de como a empresa direcionara o
seu planejamento. A esséncia da estratégia € escolher desempenhar atividade
diferentemente do que os concorrentes fazem (PORTER, 1996, p. 64).

Meirelles e Gongalves (2001) defendem que a estratégia pode ser elaborada para
atingir uma simples meta, como também, para atingir objetivos mais amplos, porém, é
necessario que as empresas definam seus objetivos, e criem formas de alcanca-los.

Quando a empresa traca objetivos e metas, e busca alcanca-los, ela tem claramente
definido o porqué ela existe, o que e como faz, e onde quer chegar (DRUCKER, 1997, p.
47).
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Barbosa e Brondani (2005) afirmam que em geral a estratégia tem em seu objetivo
ser capaz de posicionar corretamente as decisfes a serem tomadas, mesmo que a empresa
esteja frente a situagdes de incertezas e periodos de turbuléncias, ainda segundo os autores
para auxiliar na execucgdo da estratégia, recomenda-se a utilizacdo da técnica 5W2H, este
modelo é de fundamental importancia para colocar em pratica um plano de acéo.

Conforme Grosbelli (2014) a ferramenta 5SW2H foi criada como um método
auxiliar na utilizagdo do PDCA, com enfoque no planejamento, sendo esta ferramenta
criada por profissionais da industria automobilistica no Japdo. De acordo com a autora, 0
5W2H ¢é um método de elaboracdo de planos de acdo, simples, objetivo e que da
orientacdo as acdes a serem tomadas, 0 objetivo basico da ferramenta é permitir que todas
as atividades planejadas possam ser discutidas, executadas de forma objetiva e eficaz.

Para Pasello (2009) o 5W2H é uma ferramenta, utilizada por administradores para
planejar certas acdes em uma organizacgéo, pois seu metodo e simples, de facil aplicacéo,
mas principalmente de facil entendimento por qualquer pessoa.

Lisboa e Godoy (2012) afirmam que a elaboracdo de um plano de acdo, deve
seguir uma metodologia, dessa forma, 0 método 5W2H seria indicado, pois permite a

qualquer momento identificar dados e rotinas mais importantes de uma organizacéo.

A técnica 5SW2H é chamada de plano de acdo, sendo capaz de orientar
as diversas acBes que deverdo ser implementados. Uma ferramenta de carater
gerencial, que se aplica a realidade das equipes de aprimoramento no
planejamento e condugdo de suas atividades identificando as acles e as
responsabilidades de forma organizada para sua execucdo (OLIVEIRA, 1996, p.
113).

O 5W2H é uma ferramenta que visa pdr em pratica um plano de acdo, onde
apresentam de forma clara e objetiva as tarefas a serem executadas, e quem as executara.

Abaixo, a figura 2.1 exemplifica 0 método.
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O QUE
(what?)

PORQUE
(wbwg)

motivo, beneficio

QUANDO
(when)

data, cronoorams responssuel, equipe

{(how much)

atividades, processo custo ou quantidade

Figura 2.1- Ferramenta 5W2H
Fonte: http://www.portal-administracao.com/2014/12/5w2h

Segundo Reyes (2000) a implementacdo desta ferramenta deve responder as

perguntas que sdo levantadas, assim € possivel acompanhar as tarefas, bem como o0s

responsaveis pela execucéo de cada atividade.

Nakagawa (2014) afirma que esta ferramenta é de fundamental importancia pois

é atil tanto para ser aplicada sozinha, colocando em pratica decisdes desde as mais simples

até as mais complexas, como para ser utilizada junto outras ferramentas analiticas ou

planos que requeiram a intervencdo de acdes. O quadro 2.1 exemplifica a aplicacdo da

ferramenta.
O qué? Quando? Onde? Quem? Por que? Como? Quanto?
(Medida ou (Razdo ou (Procedimento) (RS)
agdo aser motivo)
tomada)
Exemplo Recadastra Segunda Setorde | Pessoal | Atualizagdo da Através da Sem
mento de quinzena | cadastro | do setor renda ou atualizagdo dos custos
Clientes de cada de faturamento dados paraa
mes. cadastro dos clientes cadastrais atividade

Quadro 2 .1- Exemplo da utilizacdo da ferramenta 5W2H

Fonte: Autor do Trabalho



http://www.portal-administracao.com/2014/12/5w2h
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Como pode ser observado no quadro 2.1 e de acordo comNeto, Oliveira, e Coelho
(2016) a ferramenta tem uma linguagem objetiva e clara, sendo de fundamental
importancia para o melhor entendimento dos envolvidos, pois suas perguntas sdo claras,
e isto requer respostas objetivas.

Segundo Santos (2014) a partirdo alinhamento das atividades do dia-a-dia deum
banco publico com as ferramentas 5W2H e PDCA, foi possivel comprovar a necessidade
de aplicar um planejamento estratégico, pois através da aplicacdo das ferramentas em
conjunto com o planejamento, observou-se a maximizacdo de resultados através da

motivacédo e do envolvimento de todos os funcionarios na execugao das atividades.

2.1.1 Planejamento Estratégico

Elaborar um plano de agdes é umas das atividades primordiais em uma empresa
que almeja voar longe, e alcancar de fato os seus objetivos, proporcionando um
crescimento, ndo s para a empresa, como também, para seus colaboradores. Planejar € a
formulacéo sistematica de objetivos e acOes alternativas, que dardo norte para a escolha
da melhor acdo a ser tomada. Planejar esta interligado a implicacdes futuras nas decisdes
presentes, devido ao planejamento ser um processo de decisdes reciprocas, que visam
alcancar os objetivos anteriormente definidos(Barbosa; Brondani 2005).

Para Almeida (2010) o planejamento estratégico esta interligado a promover
ideias com foco a nortear o caminho que a organizacdo seguira, segundo o autor é
necessario criar formas de se atingir os objetivos, o mais rapido possivel e com 0 minimo
de recursos possivel.

De acordo com Netto (1999) planejamento estratégico € um instrumento ou
técnica, aplicada junto ao processo gerencial, tendo como foco o alcance de objetivos,
englobando decisBes a longo prazo, estratégias e acdes a fim de se definir a aplicacao
correta de recursos, visando otimizar e maximizar o ambiente em que a organizacdo esta
inserida. Ainda segundo o autor € necessario que exista um pensamento estratégico, ou
seja, imaginacdo, e capacidade de raciocinio l6gico, pois estes proporcionam maior
rapidez e adequacdo a mudancas, promovendo maior competitividade.

Toda empresa tem em seus objetivos o desejo de que seu planejamento estratégico

possa ser executado com exatiddo por todos os seus funcionarios, mas de fato isso ndo
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ocorre na maioria das vezes, seja por falta de comprometimento ou por falta de
conhecimento do planejamento estratégico da empresa pelo funcionario(Santos 2014).

Ainda segundo o autor é imprescindivel que a empresa além de preparar seus
funcionarios, propague com eficiéncia o seu planejamento e ajuste-o ao cotidiano dos
trabalhadores para que eles possam executar o que fora planejado.

Antes de agir, ou de tomar qualquer deciséo, € necessario pensar, para que se possa
tomar decisdes que ndo comprometam o bom andamento da organizagdo. Segundo
Bateman e Snell (1998) o ato de planejar precisa ser anterior ao de organizar, executar
e/ou controlar, pois sem realizar planos, nenhuma organizacao sabe qual o seu rumo. Ja
para Cunha (1996) planejar esta inteiramente ligado a criacdo de objetivos, e de formular
meios e alternativas de se chegar a execugdo dos mesmos.

Desta forma, planejar estrategicamente significa usar recursos disponiveis de
forma eficaz e eficiente de forma a aumentar a produtividade.

O exercicio sistematico do planejamento tende a reduzir a incertezaenvolvida
no processo decis6rio e, consequentemente, provocar 0 aumento da
probabilidade de alcance dos objetivos, desafio, e metas estabelecidas pela
empresa, (OLIVEIRA, 2002, p. 36).

O processo de planejamento estratégico proporciona maiores probabilidades de
sucesso, quando ocorre uma abertura da alta administracdo com o quadro funcional,
agregando valores e compartilhando as decisfes, quando a administracdo esta aberta as
mudancas, quando ocorre a capacitacdo e treinamento dos funcionarios, quando se tém
uma visao do futuro bem definida, e comprometimento dos funcionarios com os planos e
objetivos da organizacgdo, o planejamento estratégico pode aumentar as possibilidades de
sucesso da organizacao, e tais possibilidades sdo ampliadas, caso haja uma visao dividida
do sucesso obtido com os lideres, diretores e toda a equipe envolvida no processo
(ALISSON; KAYE, 1997; CARVALHO, 2004)

Ja Afonso (2012) afirma que o planejamento estratégico € uma forma de expor 0s
valores e pensamentos do sistema e dos gestores da organizacdo, oferecendo a todos
envolvidos um norte para que a organizacdo possa seguir, provocando uma unido entre
todos.

O planejamento estratégico € de fato um conjunto de atividades que tem por
objetivo elaborar um plano, seja ele de curto, médio ou longo prazo. O planejamento
estratégico como um todo tem sua importancia arraigada em contribuir para a adequada

alocacdo de recursos e tornar a organizacgao cada vez mais forte. De acordo com Afonso
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(2012) a utilizacdo do modelo PDCA proporciona uma maior eficiéncia e eficicia a
organizagéo.

O ciclo PDCA é executado por quatro simples tarefas que visam auxiliar e
incrementar uma melhoria continua nas empresas, o significado das letras vem de sua
origem inglesa, onde demonstram que todas empresas deveriam passar por esses quatro
pontos. Plan (Planejar), Do (Executar), Check (Verificar) e Act (Atuar).

Além de se induzir melhorias e otimizar as diretrizes de controle, o PDCA parte
do pressuposto de que as coisas sempre podem ser melhoradas além do status que ja se
encontram. Portanto deve-se sempre esta atento as possiveis causas de desvios e

estratificacGes de baixa qualidade em relacdo ao que foi pré-planejado.

2.1.2 Caracteristicas Gerais do PDCA

O PDCA teve sua origem na década de 1930 nos EUA, pelo estatistico W.

Shewhart, onde foi definido como um modelo estatistico de controle de processos que

poderia ser aplicado a qualquer tipo de problema. Mas passou a ser popularizado a partir

de 1950, desta vez pelo também estatistico E. Deming que aplicou o modelo dentro de

conceitos ligados a qualidade total, em seus trabalhos realizados no Japao (Pereira 2013).

O PDCA é um método de gerenciamento de sistemas ou de processos, é o caminho para

se atingir as metas atribuidas aos produtos dos sistemas empresariais.

Assim para que se possa aplicar o PDCA, o primeiro passo € definir aonde se quer chegar
(CAMPOS, 1996, p. 262).

Para Baena (2009) o ciclo tem seu foco no processo de melhoria continua da
qualidade e no aprendizado, assim o PDCA é uma técnica que permite 0 acompanhamento
de processos de gestdo, e pode ser utilizado também com uma forma de gerenciamento
de rotinas.

O ciclo PDCA é uma ferramenta gerencial aplicada na tomada de decisGes, com
a énfase de garantir o alcance dos objetivos que sdo necessarios para a existéncia da
organizacdo, € uma ferramenta que visa aplicar aces de controle nos processos, atraves
do estabelecimento de planejamento de qualidade, e manutencdo da padronizacéo,
visando realizar melhorias continuadamente, € um método que orienta e supervisiona a

sequéncia de atividades, estando esta ferramenta embasada em conceitos de
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administracdo, tornando-o de facil compreensao (LIMA, 2006; MOURA, 1997,
WERKEMA, 1995).

J& para Slack, Chambers e Johnston (2008) para que o0 PDCA seja executado com
eficiéncia, se faz necessario a interacao entre todas as fases do ciclo, pois o0 melhoramento
continuo torna-se um processo sem fim, e cada aplicacdo do método implica em mais
absorcéo de conhecimento.

O PDCA é um modelo dindmico, percebe-se que ao completar uma volta no ciclo,
se chegard ao inicio do préximo ciclo. E assim por diante. Partindo do pressuposto da
melhoria continua, o processo sempre pode ser parado e reanalisado e gerando um novo

processo de mudanca. A figura 2.2 abaixo detalha as partes do processo.

|dEnt]FE3_£lﬂ do Problema

(&
ﬁ g Flano de Acdo
g@ Execusao

Conclusan Anidlise de Fendmeano

Analise do Processo

Padronizacdeo e

Figura 2.2- Ciclo PDCA
Fonte: Peters 1998, p. 108

O planejamento € o primeiro passo do PDCA, PLAN, este fator tem fundamental
importancia no processo, isso se deve pelo fato de que um planejamento bem feito, e
difundido ira nortear dados e informacGes para as demais fases.

Nesta fase, deve acontecer o envolvimento de todas as pessoas da organizacéo,
sempre com o intuito de identificar o objetivo e definir formas de chegar até o mesmo, é
neste momento em que sdo estabelecidos 0s objetivos e processos necessarios para
fornecer resultados de acordo com os desejos que foram almejados, partindo deste ponto
a elaboracao de atividades que levardo a organizacao a executar suas atividades com éxito.

Para Grosbelli (2014) a primeira fase do ciclo é composta por planejamentos, e

nestes, a organizagdo deve estabelecer todas as metas, e além de mostrar, deve envolver
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todas as pessoas neste processo. Segundo a autora, esta etapa € fundamental pois nela é
identificado o problema, e o grau de relevancia pertinente a ele, e tais informacdes séo
essenciais para elaborar o melhor plano de agéo.

Segundo Campos (2004) a fase de planejamento é subdividida em 5 etapas: (1)
Identificacdo do Problema, (2) Estabelecimento de metas, (3) analise, (4) analise das
causas, (5) plano de acéo.

Para Costa (2014) é fundamental que o planejamento, esteja de acordo com as
politicas e diretrizes da organizacdo, pois 0s mesmos sao principios que conduzirdo a
empresa, e serdo seguidos pelas pessoas que a compdem, criando normas de conduta que
podem resultar no comprometimento dos envolvidos, e que ajudardo a dirigir a tomada
de decisoes.

O segundo passo do PDCA, DO, se da pela execucéo de tudo aquilo foi planejado
na primeira etapa, colocar em pratica os objetivos e metas tracados anteriormente sao
devidamente formalizados e transformados em plano de acéo.

Para Campos (2004) esta fase sO tera uma eficiéncia desejada através de duas
atividades principais que sdo: treinamento e execuc¢do das ac¢oes, pois um funcionario que
ndo foi treinado, dificilmente ira colocar em pratica o plano de acdo definido no primeiro
passo do processo, e consequentemente ndo estard preparado para tornar o ciclo em
processo eficaz.

Pinotti e Guth (2014) ressaltam que as acOes pertinentes a preparacdo e
treinamento de uma equipe, devem ser incluidas sempre em primeiro plano, para que
assim os funcionarios possam obter conhecimentos e preparo para a execuc¢do das agdes,
apos o devido treinamento.

Segundo Campos (2004) para que se possa manter um plano de acdes mais
eficiente, deve-se aplicar itens de verificacdo e controle para que ndo se fuja daquilo que
foi planejado. O item de controle pode ser definido como um item de gerenciamento, e
pode ser gerado todas as vezes que uma meta € estipulada, ou pode ser contido no
gerenciamento de controle.

Pinotti e Guth (2014) afirmam que através da verificacdo constante e adequada
dos itens de controle, tais acdes promoverdo um gerenciamento da rotina, e dessa forma,
a empresa podera contar com um controle mais amplo e exato das medidas contidas no
planejamento.

Para Campos (2004) o terceiro passo do ciclo, CHECK, estd embasado na

verificagdo das ac0es tomadas no passo anterior, isto quer dizer que deve-se monitorar
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todas as acOes que foram aplicadas na etapa DO. Nesta fase deve-se entdo analisar a
eficacia das acBes tomadas frente aos objetivos iniciais e se 0s resultados obtidos foram
aceitaveis ou néo.

Para entdo analisar adequadamente essas questdes, Melo (2001) propde dividir
essa etapa em trés fases, as quais sdo: (1) Comparacao dos resultados, (2) Listagem dos
efeitos secundarios, (3) Verificacdo da continuidade ou ndo problema.

Sendo assim, este passo do ciclo concerne em sustentar uma confirmagdo da
efetividade da acdo. Ainda segundo o autor quando o resultado da acdo é tdo satisfatorio
quanto o esperado, a organizagdo deve certificar-se de que todas as agdes planejadas
foram implementadas de acordo com o plano inicial. Ou seja, mesmo que o resultado seja
bom, deve-se analisar se de fato tudo ocorreu como definido, pois se chegou-se ao
resultado desejado, mas de maneira diferente da planejada, a aplicacdo do método ocorreu
de maneira equivocada.

Segundo Pretto, Nara e Storch (2007) essa fase esta atrelada ao evento de avaliar

os resultados obtidos, analisando-os com o que fora planejado, e com 0s objetivos, para
que se possa coletar informac@es e posteriormente confeccionar relatorios de verificacao.
Para Pinotti e Guth (2014) esta fase é considerada a mais importante do ciclo, devendo
as empresas dar mais énfase a ela, a fim de obter resultados mais satisfatorios e eficazes
ao final de cada ciclo, extraindo quais acdes obtiveram os melhores resultados e

quais ndo chegaram a um nivel de eficacia almejada.

No ultimo passo do ciclo, o ACT, ele é caracterizado pelo processo de
padronizacdo das acOes executadas, gerando assim uma melhoria continua.

Andrade (2003) diz que o processo de padronizacdo, consiste em elaborar um
novo padrdo, ou alterar o ja existente, nesse caso, a organizacao deve esclarecer no padrédo
os itens fundamentais de sua estrutura, tais como: o que fazer, quem devera executar tal
tarefa, quando a mesma deve ser executada, onde deve ser executada, e principalmente
por que essa tarefa deve ser executada, sendo que esses itens deverdo permear todas as
atividades incluidas ou alteradas nos padroes ja existentes.

Apos aplicacdo dos padrbes na organizacdo, eles devem ser acompanhados
regularmente a fim de se verificar o cumprimento da padronizacdo. Segundo Melo (2001)
as empresas devem evitar que um problema reapareca devido ao ndo cumprimento dos
padrdes, dessa forma, o ciclo chega ao final proporcionando o inicio de um outro processo

de suma importéncia, o da melhoria continua.
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Conforme Pereira (2012) o ciclo deve ser aplicado sempre mediante a analise de
cenarios em que a empresa esta envolvida, a partir da coleta de informac6es em um certo
momento. A execu¢do do PDCA promovera levantamento de dados, treinamento e
desenvolvimento da equipe para que se possa realizar todas as etapas do processo, analise
e acles corretivas, padronizacdo, além da divulgacdo e manutencdo dos resultados
obtidos.

Para Pinotti e Guth (2014) utilizar o PDCA engloba distintas possibilidades, dessa
forma o ciclo pode ser implementado para estabelecer metas de melhorias oriundas das
diretrizes da alta administracdo, tendo como objetivo planejar e coordenar agdes para
atingir a melhoria continua, destacando que cada fase de um projeto de melhoria, deve
comegar por um planejamento bem definido, e resultar em agdes corretivas e efetivas,
para assim, maximizar a eficiéncia, obtendo melhores resultados.

Observa-se que nos dias atuais é necessario utilizar estratégias, e colocar em
pratica o planejamento, visto que, o diferencial competitivo esta ligado a gerenciar com
inteligéncia, estando aberto a mudancas, e pronto para 0s imprevistos que surgem, de
forma que possam acontecer desvios durante a caminhada, mas que nunca se fuja do foco
principal, atingindo objetivos, proporcionando crescimento e propagando conhecimentos

a todos envolvidos.
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CAPITULO 3 METODOLOGIA

Pesquisa do tipo descritiva, com abordagem qualitativa, realizada em uma
Instituicdo Bancaria “X” na cidade de Caruaru- PE, e de referéncia para a regido. No
estudo da aplicacdo das ferramentas, foi utilizado o método de observagdo por parte do
autor, entrevistas informais, como também o acolhimento de relatos de funcionarios, além
da aplicagdo de questiondrios no banco “X” estudado, a fim de se obter dados que
comprovem a melhoria ou ndo, dos métodos aplicados.

Conforme Trivifios (1987) a pesquisa descritiva exige do investigador uma série
de informacdes sobre 0 que deseja pesquisar, esse tipo de estudo pretende descrever 0s
fatos e fendmenos de determinada realidade.

Gil (2009) afirma que o estudo de caso, tem como principal objetivo familiarizar
a pesquisa com o problema, tornando-o mais explicito, e identificar informagdes que ndo
estdo adequadamente organizadas

Segundo Yin (1994), o estudo de caso é uma abordagem metodoldgica de
inspecdo, principalmente, quando objetiva-se compreender, explorar ou descrever fatos.
Sendo uma excelente oportunidade para que se possa identificar, e analisar 0s processos
de uma organizacao.

Para corroborar com o estudo de caso que pdde se observar como a teoria é
aplicada na pratica foi realizado no més de Maio de 2017 a aplicacdo de questionarios
junto a organizacgdo estudada, sendo os questionarios de forma estruturada, e aplicados
em uma populacdo de 30 funcionarios que vivenciaram os dois momentos da agéncia
“X”, antes e depois da aplicacdo das ferramentas.

Segundo Martins e Moreira (2014) a aplicacdo de questionarios se torna uma
forma pratica de investigacdo, a qual proporciona conhecimento rapido ao pesquisador,
aléem de obter um numero elevado de respostas ao mesmo tempo, oferece um custo
reduzido, e maior facilidade para analisar as informac6es coletadas.

Para verificar os resultados obtidos pela organizacdo, compondo a parte pratica
do estudo, foram realizadas visitas semanais no Banco “X” estudado, a fim de analisar a

utilizacdo das ferramentas.
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3.1 Agéncia Estudada

A agéncia “X” estudada neste trabalho, faz parte de um dos bancos mais sélidos
do pais, onde o mesmo proporciona a seus funcionarios a possibilidade de carreira
fechada, que ¢ a possibilidade de crescimento dentro da organizacdo, onde se pode entrar
como escriturdrio que é o cargo inicial, e chegar até a presidéncia, e isto atrai varios jovens
para a organizacdo, face o interesse no crescimento profissional.

O referido Banco possui 05 agéncias na cidade de Caruaru — PE, sendo quatro
agéncias do segmento varejo, e uma no segmento Prime. A agéncia fruto do presente
trabalho esta incluida como uma agéncia da rede de atendimento varejo, classificada
como uma agéncia de porte Mega?, possuindo aproximadamente cerca de 40.000 contas
ativas, e 45 funcionarios em seu quadro, desta forma pode se observar, que o fluxo da
agéncia € muito alto. De acordo com o gerente administrativo diariamente a agéncia
recebe cerca de 3000 pessoas, entre clientes e usuarios. Ainda segundo o gerente
administrativo é muito dificil realizar uma gestdo eficiente, face a impossibilidade de
atender a demanda, e isto, gerou diversas reclamacdes nos canais de atendimento ao
consumidor do banco, bem como reclamagbes presenciais, ainda segundo o mesmo, a
maioria das reclamac6es poderiam ser evitadas se houvesse uma maior interacao entre o
cliente x funcionario.

Segundo relatos de um dos gerentes (pessoa juridica), durante a gestdo do gerente
“M”, a agéncia quase sempre conseguiu obter os resultados necessarios para cumprimento
de metas, mas sempre obtidos pela pressdo exercida pelo gestor, 0 que comecou a gerar
atritos entre os funcionarios, bem como, uma desmotivagdo do quadro funcional paracom
a gestdo do banco, gerando um quadro altamente rigido e burocratico, que passou a
realizar apenas aquilo que lhes era obrigado, isto, porém, passou a refletir nos resultados
da agéncia, que mesmo atingindo as metas, nunca conseguiu ficar entre as 3 primeiras
agéncias do Nordeste no ranking de programas de objetivos do banco, este que é a maior
qualificacdo que um gestor e/ou agéncia pode receber internamente.

Ao observar a ocorréncia dos fatos relatados, a clpula estratégica do banco,
decidiu implementar mudancas, na gestdo da agéncia, assumindo a gestdo o Gerente “R”,
0 que pdde trazer um novo animo para os funcionarios. A partir deste ponto, o banco
passou a incluir medidas estratégicas, de forma a melhorar o envolvimento e o bem estar

dos funcionarios, como também, os resultados obtidos pela agéncia.
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No novo modelo da organizagdo, a agéncia passou a ser dividida por setores,
visando de forma estratégica tornar as decisdes mais ageis, fragmentando a agéncia em
setores administrativo, e comercial, selecionando pessoas especificas, com formacdo e
conhecimento em suas areas de atuacdo, a figura 3.1 a seguir demonstra como ficou o
organograma da agencia “X” no novo formato, com isso o planejamento estratégico da

agéncia passou a ser mais integrado e direcionado pela estratégia organizacional.

Geréncia
Geral
Geréncia Geréncia
Administrativa Comercial
7 Wi-"’ ~ : - o
ASL‘PE_ o Geréncia Geréncia

dministrativa
= ' Pessoa Pessoa

Caixas = y _( Assisténcia

Escriturario

Figura 3.1- Organograma da Agéncia “X”
Fonte: Dados cedidos pela Geréncia Geral

Visando melhorar os resultados obtidos pela agéncia, foram aplicadas as
ferramentas 5W2H e PDCA, para solucionar a priori, problemas encontrados naagéncia,
como o alto indice de reclamac@es, a motivacdo do quadro funcional, e o grande namero
de horas extras realizadas. Desta forma, fora selecionado para a resolucdo das
reclamacdes a aplicacdo da ferramenta 5W2H, e a aplicacdo do modelo PDCA para

minimizar os outros problemas anteriormente mencionados.
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CAPITULO 4 RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

4.1 Aplicacéo da ferramenta 5W2H

De acordo com a gerente comercial da agéncia, no primeiro momento, o principal
objetivo da aplicagéo desta ferramenta foi minimizar a distancia e a frieza na relagédo entre
0s consumidores e 0 banco, ja que s6 havia um relacionamento mais proximo com clientes
que tinham suas contas gerenciadas por algum gerente pessoa fisica ou pessoa juridica.

O grafico 4.1 abaixo mostra o numero de reclamacfes recebidas pela agéncia

durante o segundo semestre de 2015, ou seja, antes da aplicacdo da ferramenta 5SW2H.
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Gréfico 4.1: Indice de reclamagdes 2015

Fonte: Dados cedidos pela Geréncia geral.

Desta forma, a ferramenta 5W2H p6de auxiliar, por se tratar de uma ferramenta

simples e objetiva, de facil aplicacéo, e rapida adaptacdo por parte dos funcionarios.

Visando de forma rapida, estreitar o relacionamento com os clientes, fora decidido criar

uma acao para recepcionar a todos, com presteza e bom humor na abertura do banco.

Estruturando as respostas concernentes as perguntas que a ferramenta
proporciona, segue abaixo o que fora definido através do método 5W2H.

- O que fazer? Criar uma acdo de “Bom Dia” no horério de abertura do banco para

recepcionar os clientes, minimizando a distancia, e criando lagos com 0s mesmos.
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- Porqué? Primeiramente é uma forma de diminuir a frieza entre as partes, com
isso ha mais flexibilidade e leveza, favorecendo a criagdo de uma relagdo mais proxima.

- Quem ira fazer? A priori, foi definido um funcionério, cujo ficou nomeado como
agente da qualidade, onde o mesmo ficou encarregado nao sé por realizar esta acdo, mas
também, por tratar todas as atividades relacionadas ao atendimento ao clienteque esta
insatisfeito com algo. Neste caso, a funcionéria escolhida foi a de cargo de Gerente
Comercial, a qual ficou diretamente responsavel por 05 funcionarios que Ihes auxiliaram
na a¢do do “Bom Dia”.

- Onde serd realizado? A acéo seré realizada na propria agéncia bancaria.

- Quando sera feito? A acdo do Bom Dia, seré realizada diariamente, para que o
cliente sinta-se acolhido e satisfeito, todos os dias que precisar ir ao banco.

- Como sera feito? Todos os dias aproximadamente 10 minutos antes da abertura
do banco sera feito um corredor de forma que todos os clientes que adentrem a agéncia
passem pelo mesmo, e seja cumprimentado pelos funcionarios com um belo bom dia, e
um saudoso aperto de méo.

- Quanto Custa? A realizacdo da acdo do Bom Dia, ndo ira gerar nenhum custo
para a organizacao, visto que a mesma é realizada por 6 funcionarios ao todo, e enquanto
0S mesmo a realizam, os demais ja estdo em atendimento. Desta forma, ndo ird ocorrer a
postergacdo de atividades, bem como ndo serd necessario a execucdo de horas extras.

De acordo com o Gerente “R” ficou evidente que a implantacao da agdo do bom
dia, através da ferramenta 5W2H impactou positivamente na reducdo das reclamacdes,
bem como no relacionamento com os clientes, pois tornaram as pessoas envolvidas mais
flexiveis, e abertas ao dialogo. O gréafico 4.2 abaixo representa as reclamacdes recebidas,

durante o0 mesmo periodo no ano de 2016, ou seja, apos a aplicacdo da ferramenta.

Reclamacdes 22 semestre 2016
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Gréfico 4.2 — Reclamagfes 2016

Fonte: Dados cedidos pela Geréncia geral.
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4.1.1 Aplicacdo do PDCA

Segundo o gerente “R”, a escolha pela aplicacdo da ferramenta se deu pela
facilidade da aplicacdo da mesma, e por ter em suas caracteristicas a possibilidade de
interromper 0 processo caso tenha sido detectado algum erro, e comegar um novo
processo.

O primeiro passo para aplicacdo do PDCA, foi detectar e identificar os problemas.
Percebeu-se que na agéncia era realizado um alto indice de horas extras trabalhadas, o
que ocasionava um incdmodo nos funcionérios, pois 0s mesmos passavam mais tempo
envolvidos no trabalho, do que propriamente com seus familiares, e isso desmotivava o
quadro de forma que ndo havia harmonia entre eles. A partir deste ponto, pode- se
observar que tais problemas eram decorrentes da auséncia de um plano de acdo que
envolvesse todo o quadro, unificando a equipe, de forma que a soma dos esforgos de cada
colaborador resultasse no sucesso de todos. A implementacdo do PDCA se deu a partir
do primeiro semestre 2016, visando-se obter resultados a partir do segundo semestre do
ano mencionado.

Observou-se que quanto mais os funcionarios trabalhavam acima da sua carga
horéaria diaria, mais alto era o nivel de insatisfacdo. Notificou-se, no entanto, que este fato
estava ocorrendo porque a agéncia estava cometendo um erro de percepcao no
atendimento. A agéncia era aberta ao atendimento diariamente as 8h da manhg,
objetivando adiantar o servico. Porém ao invés de melhorar, estava atraindo clientes de
outras instituicdes, aumentando o fluxo eo trabalho no final do dia. O grafico 4.3 mostra
0 numero de horas extras realizadas na agéncia durante o segundo semestre do ano de
2015, antes da aplicacdo do PDCA.
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Grafico 4.3 - Quantidade de Horas Extras 2015
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Fonte: Dados cedidos pela Geréncia geral.

Desta forma, visando minimizar as horas extras, e consequentemente maximizar
a motivacdo do quadro funcional, fora definido o seguinte plano de agé&o:

1) Aagéncia passou a abrir apenas 15 minutos antes do horario habitual, para que
pudesse realizar uma triagem de atendimento, bem como para realizar a agdo do Bom dia;

2) Eliminagdo do guiché de caixa para atendimento a empresas, visando
minimizar o alto fluxo de pagamentos, e a diminuigéo de riscos operacionais, diminuindo
o fluxo de dinheiro na agéncia e por outro lado incentivando o uso de midias digitais,
diminuindo os custos para as empresas, e proporcionando mais comodidade para as
mesmas;

3) Cumprimento da jornada de trabalho: foi criado um cargo de supervisor para
que 0 mesmo pudesse verificar e atuar junto aos funcionarios, monitorando os horarios
de entrada e saida;

4) Maior transparéncia com os funcionarios: passou a serem realizadas reunifes
para mostrar os objetivos e metas da agéncia, atribuindo a importancia de todos na
organizacdo, proporcionando que os funcionarios dessem ideias para o alcance das metas,
de forma que todos pudessem crescer juntos, e a0 mesmo tempo.

5) Elaborar reunides periodicas para orientar os funcionarios, dando um feedback,
mostrando os pontos a serem melhorados, como também exaltar os pontos positivos.

O plano de acéo passou a ser aplicado gradativamente na agéncia, visando causar
menos impactos e transtornos, tanto para com clientes, como também para funcionarios,
para isso foi preciso a colaboracdo e conscientizacdo de todos, evidenciando que o
resultado s6 poderia vir com a participacdo da equipe.

Para a etapa de verificacdo da aplicacdo do plano de acdo, as reunides passarama
ser mais comuns, e frequentes, sempre incentivando o quadro a praticar o que fora
estabelecido no plano de acBes, como também, realizando a correcdo das lacunas que
foram surgindo durante o processo de aplicacdo do PDCA.

Ao longo da aplicacdo do ciclo, observaram-se as a¢fes que obtiveram éxito, e
foram definidas como via de regras, padronizando a execuc¢do de atividades, e criando um
padrdo de atendimento na agéncia, e as a¢des que ndo obtiveram o resultado esperado,
foram deslocadas para uma melhor anélise, visando aplica-las posteriormente apos
correcdo das mesmas, dessa forma a agéncia passou a ser a primeira na cidade com

aplicagdo de ferramentas da qualidade, como diferencial no atendimento. O gréfico 4.4
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demonstra a reducédo de horas extras que ocorreram durante 0 mesmo periodo no ano de

2016, evidenciando a melhoria que foi efetivada, face a aplicagdo do modelo PDCA.

HORAS EXTRAS 22SEMESTRE 2016
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Gréfico 4.4- Quantidade de Horas Extras 2016

Fonte: Dados cedidos pela Geréncia Geral

De acordo com o Gerente “R”, a aplicagdo das ferramentas superou as
expectativas, pois além de alcancar os objetivos que eram de aumentar a motivacao do
quadro funcional e minimizar o indice de reclamacfes e horas extras trabalhadas, as
ferramentas proporcionaram o envolvimento do quadro nas atividades, e como
consequéncia houve um engajamento e uma conscientizacdo de que 0 sucesso s € obtido
através da unido do quadro. Desta forma, os resultados foram obtidos e o0 prémio que a
agéncia tanto buscava que era ficar em primeiro lugar no ranking do programa de
objetivos do banco pdde ser conquistado. Em fevereiro de 2017 a agéncia foi contemplada
com o primeiro lugar, obtendo o melhor resultado dentre as agéncias de porte Mega do

Nordeste durante o ano de 2016.

4.2 Analise de Dados

Para identificacdo e confirmagdo do modo como o 5W2H e o PDCA auxiliaram

nos resultados obtidos pelo banco, foram aplicados questionarios a fim de identificar

como estas ferramentas puderam contribuir para o desempenho organizacional, bem
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como para melhoria motivacional dos funcionarios e sua percepcdo sobre este novo
recurso.

O publico escolhido para aplicagdo dos questionarios foi composto por
funcionarios que vivenciaram os momentos do antes e depois da implementacdo das
ferramentas. Foram aplicados 30 questionarios durante o més de maio do corrente ano,
com o objetivo de avaliar a importancia das ferramentas para a organizacéo.

No grafico 4.5 abaixo, pode se observar que 53,33% dos entrevistados ndo
possuem nenhum curso na area de gestdo, o que mostra ainda a necessidade do banco em

capacitar cada vez mais seus profissionais.
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Gréfico 4.5: Formacdo Académica dos Profissionais

Ja no tocante ao conhecimento sobre as ferramentas 5W2H e PDCA, o gréafico 4.6
comprova gque a maioria absoluta dos entrevistados 73,33% ndo conheciam as ferramentas

aplicadas e que apenas 26,66% ja conheciam as mesmas.
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Gréafico  4.6: Conhecimento  a  respeito  das Ferramentas  5W2H e PDCA

No grafico 4.7 a seguir, ficou notdrio a importancia das ferramentas para o
desenvolvimento da instituicdo, onde 80% dos entrevistados concordaram totalmente que

as ferramentas foram importantes para a instituicao.
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Gréfico 4.7: Grau de Importancia das ferramentas para a instituicéo

Quando refere-se a participagdo dos funcionérios na aplicacdo das ferramentas,
observa-se que a grande maioria 90% participaram de todas as etapas do processo, e 10%
dos entrevistados alegam que participaram, mas que por certos motivos nao estiveram

presentes em todo o processo, conforme o grafico 4.8 abaixo.
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Graéfico 4.8 Participacdo dos funcionarios na aplicacéo das ferramentas

O gréfico 4.9 a sequir reflete a opinido dos funcionarios quanto a melhoria no
convivio entre os funcionarios e os gestores proporcionado pela inclusdo das ferramentas
na instituicdo, onde a resposta foi unanime 93,33 % concordaram totalmente, e 6,66%
concordaram, ou seja, as ferramentas proporcionaram sim uma melhoria no convivio

profissional.
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Gréfico 4.9: Relagdo entre Funciondrios x Gestores

Ja quanto a facilidade para adaptacédo as ferramentas 5W2H e PDCA, o grafico
4.10 mostra que todos funcionarios concordam que as ferramentas possuem facil
adaptacdo, onde 90% dos entrevistados concordaram totalmente, e apenas 10%

concordam com tal afirmacéo.
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Graéfico 4.10: Adaptacdo dos Funcionarios as ferramentas 5W2H e PDCA

Quanto ao envolvimento do quadro na aplicacdo das ferramentas, 86,66% dos
entrevistados concordaram totalmente que foram envolvidos com as ferramentas,

conforme o grafico 4.11 abaixo.
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Gréfico 4.11: Envolvimento dos funcionéarios com a aplicacdo das ferramentas

O grafico 4.12 a seguir mostra a opinido dos funcionarios quanto a melhoria ou
ndo apds a inclusdo das ferramentas 5W2H e PDCA, onde 93,33% concordaram
totalmente com a afirmacdo de que as ferramentas proporcionaram melhorias para a

instituicdo.
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Graéfico 4.12: Melhoria ap6s aplicacdo das ferramentas 5\W2H e PDCA

Quando questionados se hoje se sentem capaz de definir as ferramentas 5W2H e
PDCA, todos afirmaram se sentir capazes de definir as ferramentas, onde 93,33 %
concordaram totalmente e 6,66% concordam que sentem capaz para tal, conforme o

grafico 4.13 a seguir.
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Gréfico 4.13: Capacidade para defini¢do das Ferramentas
Ja o grafico 4.14 reflete a opinido dos funcionarios quanto ao grau de participacédo

das ferramentas nos resultados da instituicdo, onde para 86,66% alegaram ser muito

importante, 10% julgaram ser importante, e 3,33% classificaram como razoavel.
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Graéfico 4.14: Grau de importancia das ferramentas nos resultados

Referindo-se a motivacao dos funcionarios apés a inclusao das ferramentas, todos
se classificaram como mais motivados, sendo que 90% dos entrevistados concordaram
totalmente com esta linha de raciocinio, e 10 % apenas concordam, conforme o grafico

4.15 demonstra abaixo.
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Gréfico 4.15: Motivacdo dos Funciondrios apds a inclusdo do 5W2H e PDCA
O gréfico 4.16 demonstra a opinido dos funcionarios quanto a participacdo dos

mesmos nas reunides e na tomada de decis6es, onde 86,66% concordaram totalmente que
tem participagdo nas reunifes e na tomada de decisdes, para 10% afirmaram que apenas
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concordam e 3,33% dos entrevistados discordaram da participacdo deles nas reunifes e

na tomada de decis@es.
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Gréfico 4.16: Participacdo dos funciondrios nas reunides e decisodes.

No tocante a melhoria obtida nos resultados, o grafico 4.17 a seguir mostra a
evolucao nos lucros do banco “X” em comparagdo dos segundos semestres do ano de

2015 e 2016.
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Gréfico 4.17: Resultados obtidos no segundo semestre 2015/2016 em milhdes
Fonte: Dados cedidos pela geréncia do Banco “X”

Observa-se, no entanto, que os resultados obtidos pela agéncia apos a incluséo das
ferramentas, consolidam os dados que foram levantados a partir da aplicagdo de

questionérios, onde segundo os funcionarios da organizacdo as ferramentas 5W2H e



PDCA tiveram fundamental importancia nos resultados e impactaram diretamente na

melhoria da agéncia como um todo.
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CAPITULO 5 CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se, portanto, que no cenario cada vez mais conturbado, competitivo e
exigente as organizag0es necessitam de novos modelos e de uma gestdo inteligente
através da utilizacdo de estratégias e planejamentos rigorosos. Dessa forma, como
estudado e apresentado pelo banco “X”, percebeu-se que a utilizagdo das ferramentas
5W2H e PDCA podem ser aplicadas tanto para a obtencdo de melhores resultados,
reducdo de custos, minimizacdo do retrabalho, como também para a resolucdo de
problemas.

Sendo assim as ferramentas se tornam mais importantes do que se percebe, pois
além de serem utilizadas como ferramentas de gestdo, as mesmas passam a ser
ferramentas de apoio, ndo sé na implementacdo de solugdes estratégicas, mas também
com fundamental importdncia no ambito da &rea motivacional dos funcionarios,
proporcionando o envolvimento de todos, tanto na localizagdo e identificacdo dos
problemas, como na busca pela resolugdo dos mesmos.

Como observado no ultimo grafico apresentado ficou evidente a importancia das
ferramentas, destaca-se ainda o impacto gerado na motivagédo, promovendo melhoriasno
ambito operacional. Como sugestdes para estudos futuros sugerem-se, a expansdo dos
campos estudados, como também a abrangéncia dos segmentos estudados, ndo se atendo
apenas para o setor privado proporcionando assim uma aplicacdo das ferramentas em
empresas do segmento publico.

Quanto as limitagdes encontradas para consecucdo do estudo, citam-se a
dificuldade para se fazer entrevistas, em face de necessidade de esperar o fluxo de pessoas
no interior da agéncia diminuir; a burocracia para se reter informacdes e dados da
organizacdo, as quais devem ser submetidas aos diretores do banco, bem como a escassez
de tempo, haja visto, que as instituicGes bancarias funcionam apenas de segunda a sexta,

0 que dificultou os horarios para execuc¢do de pesquisas junto a organizacao.
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APENDICE A- QUESTIONARIO INVESTIGATIVO PARA AREA
ESTRATEGICA

1) Quanto a sua formacgdo na area de gestdo, assinale:

() Graduacéo na area

() Po6s-graduacéo

() Nenhum curso de curta duracdo na area de gestdo

() Graduacéo e/ou Pds-graduacdo em outra area, mas com cursos de curta duracao na
area de gestao

2) Vocé Conhecia as ferramentas 5W2H e PDCA?

() Sim () Néo

3) Na sua opinido as ferramentas PDCA e 5W2H foram importantes para o
desenvolvimento da instituicdo?

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nem concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo Totalmente

4) Voce participou da aplicacao das ferramentas?

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nem concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo Totalmente

5) Na sua opinido a inclusdo das ferramentas proporcionou uma maior aproximacao, e em
consequéncia um melhor relacionamento entre funcionarios x gestores?

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nem concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo Totalmente

6) As ferramentas 5W2H e PDCA possuem facil adaptagdo?
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() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nem concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo Totalmente

7) Os funcionarios da institui¢do se envolveram com a aplicacdo das ferramentas?
() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nem concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo Totalmente

8) Para vocé, houve melhoria apos a inclusdo das ferramentas?
() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nem concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo Totalmente

9) Hoje vocé é capaz de definir as Ferramentas?

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nem concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo Totalmente

10) Para vocg, qual grau de participacao das ferramentas nos resultados?
() Um pouco () Razoavel () Importante () Muito importante
11) Apds a insercao das ferramentas nesta instituicdo bancaria, hoje vocé se sente mais
motivado para realizar seu trabalho?

() Concordo Totalmente

() Concordo

() Nem concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo Totalmente

12) Vocé participa das reunides e das decisfes na instituicao?

() Concordo Totalmente



() Concordo

() Nem concordo, nem discordo
() Discordo

() Discordo Totalmente
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