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Resumo:

As organizagOes prestadoras de servicos sofrem com as oscilagBes de mercado. Assim, € importante
praticar uma boa gestdo para uma melhor otimizacdo de seus materiaig/servigo. Neste estudo de caso
pesquisou-se qual a principa restricdo/gargalo no processo de servigo realizado pela gestdo da
organizacao, atraveés da Teoria das Restrigdes. Os métodos utilizados foram a abordagem qualitativa e
descritiva de estudo de caso e desenho do fluxograma mostrando os processos da empresa. Identificou-se
o gargalo, no diagnostico realizado pela empresa, caracterizado como superficial, esse € ineficiente em
relacdo ao tempo de execucdo, tanto a empresa quanto o cliente perdem em produtividade. Desta forma,
as informagdes coletadas nas atividades da empresa podem auxiliar uma melhor utilizacdo do tempo de
trabalho, onde seus funciondrios podem assumir outras demandas, bem como um atendimento mais
eficiente especializado no diagndstico do problema do veiculo, restabelecendo e fidelizando esse cliente,
por meio de uma compreensdo melhor do real problema. Ainda, percebeu-se que através da Teoria das
Restricbes € possivel identificar € minimizar as restricdes dos processos de servicos, sendo uma
ferramenta tedrica importante para melhorar a eficiéncia operacional.
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GESTAO DE SERVICO SOB A OTICA DA TEORIA DAS RESTRICOES: UM
ESTUDO DE CASO DE UMA EMPRESA DE SERVICOS

1 INTRODUCAO

Os primdrdios da administracdo sdo oriundos das teorias da Administracao Classica e
Administragdo Cientifica, que retratam como os estudos de filésofos auxiliaram no decorrer
das atividades desenvolvidas nas empresas. Assim como, os estudos de Taylor e Ford
contribuiram para os primeiros métodos e técnicas cientificas, outros estudiosos propuseram
outros modelos de trabalho, para que como o mesmo intuito a organizacao trabalhasse com a
otimizacdo dos recursos disponiveis, com eficiéncia e eficicia.

Diversos fatores influenciam e determinam a conclusao dos processos administrativos
com OSs quais uma organizagdo opera continuamente. Os elementos internos e externos
corroboram para que a empresa desempenhe o seu negécio de forma eficiente ou ineficaz. Por
sua vez, o processo de prestacdo de servico da empresa coordena toda uma cadeia produtiva
com o cliente no qual participa do processo.

Os recursos da organizacdo sdo determinados pela melhor estratégia de otimizacdo de
seus materiais/servico. O problema de pesquisa traz uma reflexdo quanto a principal
restri¢do/gargalo no processo de servico realizado pela gestdo da empresa B em Sdo Vicente
do Sul? Com ressalvas a algumas hipdteses quanto ao gargalo no processo de servigo da
empresa encontra-se no diagndstico do servigco a ser prestado, que ocorre em duas fases, na
andlise do orcamento do servico e sobre o imprevisto encontrado em um orgcamento futuro
mais detalhado e minucioso. Segundo Lacerda, Rodrigues e Neto (2011, pag. 3) o gargalo ou
restri¢ao define-se como “todo e qualquer fator que limita a empresa a consecu¢do de sua
“meta”.

Estd pesquisa tem por objetivo de estudo, identificar o gargalo/restri¢do, no processo
de servico da Empresa B em Sao Vicente do Sul, bem como, descrever o processo de servico
da mecanica, desenhar o fluxograma atual e posteriormente desenhar um novo fluxograma das
atividades que envolvem a gestdo da mecanica, visando sugestdes e modificacdes para
otimizar a gestdo do servigo prestado pela empresa. A relevincia desta pesquisa se origina das
necessidades especificas da empresa abordada.

2 METODOLOGIA

Os procedimentos metodolégicos usados para nortear a pesquisa partiram de meios
utilizados para coleta de dados e dos procedimentos de anélise de dados, conforme os autores
da literatura cientifica sustentam sobre suas diversas classificacdes.

Do ponto de vista da abordagem do problema de pesquisa, trata-se de uma andlise de
natureza qualitativa. De acordo com Gil (1991), o estudo de caso € caracterizado pelo estudo
exaustivo e em profundidade de poucos objetos, de forma a permitir conhecimento amplo e
especifico do mesmo; tarefa praticamente impossivel mediante os outros delineamentos
considerados.

Quanto ao seu objetivo, se caracteriza como descritiva, segundo Trivinos (1987), a
pesquisa descritiva exige do investigador uma série de informagdes sobre o que deseja
pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever os fatos e fendmenos de determinada
realidade.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, este estudo se apresenta como um

estudo de caso de uma empresa do ramo de prestagdo de servico do municipio de Sao Vicente
do Sul.
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Para tanto, foi utilizado como procedimento de coleta de dados a aplicacdo de
entrevista semiestruturados contendo perguntas abertas e fechadas, conversas informais,
referentes ao contexto da organizacdo, sendo elaborados pelos alunos e orientador e aplicado
através de uma visita na empresa.

O desenho do fluxograma pode ser feito no papel ou em programas/ softwares com tal
finalidade. Optou-se no estudo desenhar o fluxograma do processo de compra da organizac¢ao
usando-se do Software Bizagi, que funciona como ferramenta de modelagem e notagdo de
processos de negocio. Criado para os sistemas operacionais do Windows o Bizagi €
disponivel atualmente em versao 3.1 e em lingua portuguesa.

3 RESULTADOS e DISCUSSAO

Assim como as grandes corporagdes, as pequenas empresas, mesmo que do ramo de
prestacao de servico ou manufaturas, também sofrem com as oscilacdes de mercado, o que
reflete em seus lucros e nos possiveis investimentos que alavancaram o seu ramo empresarial.

De forma que, Santos (2000) diz, que os servigos se constituem de certas diferencas
dos produtos manufaturados. Os servicos estdo atrelados a participacdo do cliente que é
principal referencial de melhoria no desenvolvimento do servico (SANTOS, 2000).

O papel de alguns conceitos bibliograficos é de identificar e auxiliar em um novo
processo nas rotinas administrativas da empresa. Dessa forma, € importante destacar a
relevancia em que os colaboradores se apropriem de uma nova metodologia de trabalho, mas
que leve em consideracdo todos os conhecimentos prévios que ja desempenhavam. Assim,
para que unidos possam aprimorar suas atividades dando um respaldo positivo para a empresa
e consequentemente um melhor ambiente de trabalho.

De acordo com a Teoria das Restri¢des, identificamos alguns questionamentos cruciais
no processo de melhoramento da teoria, proposto por Cox e Spencer (2002): O que mudar?
(Identificar o problema central); para o qué mudar? (Construir a solu¢do) e como provocar a
mudanca? (Determinar o plano de implantagdo).

Na busca por compreender melhor os vérios processos presentes dentro das organizagdes, faz-
se necessdria a representacdo grafica dos mesmos para que ocorra uma visualizacdo espaco
visual possibilitando o melhor entendimento do leitor tanto quanto a andlise do pesquisador.

3.1 Processo De Servico

Percebe-se entdo, que a empresa em questdo realiza uma andlise inicial do carro, em
que dispde para o cliente uma possibilidade de problema no momento que chega para o
conserto. Contudo, apds realizar uma andlise mais profunda do veiculo se encontra outros
problemas. Assim o cliente e a empresa acabam tendo que mudar completamente a ideia
inicial, e comecar outro orcamento.

3.2 Fluxograma Atual

Santos (2000), ressalva que as técnicas utilizadas como o fluxograma, facilitarem a
compreensdo do processo, as mesmas nao sao adaptadas aos processos de servigo, mas sim a
manufaturas, o que vai ao encontro da ideia proposta por ele em relagdo a participacdo do
cliente. Sendo assim, com base nesse entendimento, a varidvel cliente requer uma abordagem
dirigente na estruturagdo do fluxograma.

O uso do fluxograma, como representacdo grafica, demonstra de uma forma mais
profunda a situacdo administrativa e operacional da empresa prestadora de servigos. Desta
forma, o estudo de caso na empresa B, fluxograma auxilia no processo de andlise para
averiguar os possiveis gargalos, sob a Otica da teoria das restri¢des.
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Através do trabalho desenvolvido, possibilitado pela aplicacdo das entrevistas, foi
possivel realizar o mapeamento do fluxo do servico feito pela gestdao da empresa em questao.
Na busca por atingir um dos objetivos do estudo, desenhou-se, usando o software Bizage, o
processo de gestdo da organizagao conforme Figura 1.

Figura 1- Fluxograma atual da empresa B
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3.3 Gargalo

Ao analisar o fluxograma da empresa e tendo como base os 5 passos para identificar
no processo a restricdo proposto por Lacerda, Rodrigues e Neto (2011), verifica-se que o
gargalo inicial da empresa estd no diagndstico superficial e externo do carro

Nesse contexto, o diagndstico superficial consome tempo ocioso da empresa, €
também gasta o tempo do cliente, o que pode provocar a desisténcia do mesmo no conserto,
ocasionado pela mudancga de valor apds fazer o segundo or¢camento.

Apos essa etapa, o principal gargalo foi identificado, e como a teoria das restri¢des
conforme varios autores comentam que a partir da resolu¢do de um gargalo principal um novo
gargalo pode ser identificado tornando o processo de certa forma constante.

3.4 Recomendacoes

Devido A reestruturagio do orcamento que acontece durante o processo de servico,
como citado na sua descri¢cdo, muitas vezes 0 mesmo se torna mais caro, o que pode causar
um desconforto para o cliente, fazendo com que este cliente desista do servico.

O ideal para o processo ser reduzido e ndo ocorrer a perda do cliente seria realizar
apenas um diagndstico e orcamento, porém, para que tal processo se incorpore ao dia a dia da
empresa seria necessdria uma implantacao de novos hébitos de forma gradativa.

Sugere-se que o processo de prestacdo de servigo, parta da entrega do carro que serd
identificado com o requerimento de orcamento e que isto fique claro para o cliente que apos a
andlise minuciosa do veiculo, para que o mesmo seja consultado para tomar conhecimento do
preco do servigco. Presume-se que com a avaliacio e posterior or¢amento, por mais que haja
certo tempo de espera, a confiangca deva aumentar devido a seriedade em que se desempenha
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o servico, muito mais do que se houver um or¢amento prévio que possa ser modificado
devido a ndo avaliagdo completa por falta de tempo, além de gerar certo desconforto com o
cliente que ja havia de certa forma negociado o preco a pagar pelo servigo.

Para que este “novo processo” seja implantado de forma gradativa, seria importante
um acompanhamento e introdu¢@o das novas etapas, através de um sistema que possibilitasse
a identificacdo dos carros de forma que se evidencia ao cliente que o mesmo serd avaliado da
melhor forma possivel para que ele tenha um retorno. E crucial também que haja certa
sensibilizac¢do por parte da comunicagido da empresa juntamente com os clientes de forma que
no comeco 0 NOVo processo seja opcional e em seguida se torne parte da empresa.

A partir desse pressuposto, sugere-se um processo com melhor reestruturagdo de
algumas atividades prévias, que possibilitam, entre outras melhorias, uma especificidade
maior no diagndstico do servigo a ser prestado, € uma melhor otimizacdo do trabalho dos
colaboradores.

Apo6s a empresa pode optar por profissionalizar seus funciondrios que segundo Orrego
et al (2012), possibilita um melhor desempenho na andlise que se mostra mais completa do
problema do carro, desse modo quando o cliente chega na mecanica, o trabalhador que tem a
capacidade de realizar a andlise completa, ndo precisa parar um possivel trabalho que esta
executando para atender aquela demanda nova. Com a capacitacdo dos funcionérios todos
interagem de modo igualitdrio no entendimento total sobre o veiculo, gerando um rapido
entendimento de todos, e por consequéncia um conserto mais rapido. “Portanto, oficinas
mecanicas devem empenhar esforcos no treinamento dos mecanicos, pois caso estes nao
consigam desempenhar seu servico de forma confidvel e passando seguranca para os clientes,
a empresa ndo terd clientes satisfeitos”, (ORREGO et al, 2012, p.8).

4 CONSIDERA COES FINAIS

Ap6s a verificagdo dos estudos bibliogréficos, acerca da Teoria das Restri¢des, e sua
importancia ao analisarmos os gargalos nos processos administrativos, no qual uma
organizacdo estd atrelada, podemos concluir que no estudo de caso sobre uma empresa de
prestacdo de servigo, a restricdo pode estar aliada a alguns aspectos operacionais e
administrativos.

Desta forma, como objetivo principal da pesquisa era a identificacdo de um problema
operacional da empresa, com base nos resultados, a aplicacdo de uma representacio gréfica
das atividades existentes, através do fluxograma, torna uma visdo melhor dos processos
administrativos mais explicitados e de fécil entendimento. Sendo assim, conclui-se que o
gargalo no processo de servigco foi encontrado através da aplicacdo das ferramentas dispostas
pela TOC. O mesmo pode se dizer dos objetivos especificos (descri¢do do processo e desenho
do fluxograma) que mediante a metodologia do estudo (entrevistas e representacio grafica no
Bizagi) foram alcancados de forma satisfatoria. Quanto as recomendacdes, as mesmas se
tornam vdlidas pois encontrou-se respaldo das mesmas nos pensamentos apresentados pelos
autores estudados, ou seja, nas teorias propostas.

Quanto a temdtica de pesquisa na drea, pode-se se dizer que ainda existe um vasto
campo de investigagdo uma vez que, o gargalo mesmo ao ser achado, ja d4 espaco para o
aparecimento de outro. As limita¢des de estudo encontram-se justamente na nao existéncia de
sistemas que trabalhem com a varidvel cliente, pois nota-se segundo Lacerda, Rodrigues e
Neto (2011), que os programas pensados para desenho de fluxograma sdo baseados nos
aspectos industriais principalmente da manufatura, ou seja, algo de certa forma diferente dos
servicos, que sdo processos que detém a participacdo do cliente o contrario da industria que
possibilita a corre¢do de falhas antes que o cliente tome conhecimento. Assim levanta-se uma
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possivel questdo de pesquisa: Como estruturar um sistema de desenho de fluxograma que
possibilite

Com base nos resultados, a sinergia entre os setores administrativos e de servico, num
contexto mais pratico, dentro da empresa pode afetar o desenvolvimento dos processos,
quando estes ndo estdo concomitantemente integrados.

Desta forma, as informagdes coletadas nas atividades da empresa podem auxiliar uma
melhor utilizacio do tempo de trabalho, onde seus funciondrios podem assumir outras
demandas, bem como um atendimento mais eficiente especializado no diagndstico do
problema do veiculo, restabelecendo e fidelizando esse cliente, por meio de uma compreensao
melhor do real problema.

Portanto, o método utilizado para analisarmos o processo de servico da empresa B,
possibilita a revisdo das estruturas operacionais e a resolucdo de uma deficiéncia, partindo
assim, para outra demanda organizacional que vise a melhoria da gestdo da empresa.

Neste estudo € importante destacar a limitacdo quanto a técnica de mensuracdo dos
processos, o desenho do fluxograma, que segundo Santos (2000) carece de um melhor
direcionamento para o setor de servigos. Assim constitui-se aqui importante tema para
pesquisa académica.

Conclui-se, que a Teoria das Restricdes é uma ferramenta pratica que auxilia a
administracdo e minimizar suas falhas e planejar seus processos, possibilitando um melhor
alinhamento dos seus procedimentos as perspectivas dos clientes, colaboradores e a empresa.

REFERENCIAS

BALLOU, Ronald H. Logistica Empresarial: Transportes, Administracao de Materiais e
Distribuic¢ao Fisica. Sao Paulo: Editora Atlas, 2011.

COX IIL, J. F.; SPENSER, M. S. Manual da teoria das restricoes. Porto Alegre: Bookman,
2002.

GIL, A.C. Métodos e técnicas de pesquisa social. 5. ed. Sao Paulo: Atlas, 1999.

LACERDA, Daniel Pacheco; RODRIGUES, Luis Henrique; NETO, Secundino Henrique
Corcino. Processo de pensamento da Teoria das Restricoes: uma abordagem para
compreensao, aprendizagem e acao sobre problemas complexos. Perspectivas em Gestao
& Conhecimento, V. 1, N°. 2, P4g. 59-76, 2011.

Militares do Exército Brasileiro. XXX Encontro da ENANPAD. Salvador. 2006

NOVAES, Antonio Galvao. Logistica e gerenciamento da cadeia de distribuiciao:
estratégia, operacao e avaliacdo. 2. ed. rev. e atualizada. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004.
ORREGO, Roxana MM et al. SERVQUAL. Aplicado a servicos mecanicos em veiculos.
Recuperado em, v. 11, 2012.

RODRIGUES, Gisela Gonzaga; PIZZOLATO, Nélio Domingues. Centros de Distribuicao:
Armazenagem e  Estratégia. Disponivel em:  <http://www.abepro.org  .br
/biblioteca/ENEGEP2003_TRO112_0473.pdf>. Acesso em 5 de maio de 2017.

SANTOS, LUCIANO COSTA. Projeto e analise de processos de servicos: avaliacao de
técnicas e aplicacao em uma biblioteca. 2000. Tese de Doutorado. Universidade Federal de
Santa Catarina.

TRIVINOS, A. N. S. Introduciio a pesquisa em ciéncias sociais: a pesquisa qualitativa em
educacao. Sdo Paulo: Atlas, 1987.

Anais do 10° SALAO INTERNACIONAL DE ENSINO, PESQUISA E EXTENSAO - SIEPE
Universidade Federal do Pampa | Santana do Livramento, 6 a 8 de novembro de 2018



