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RESUMO

Este trabalho apresenta o desenvolvimento e a aplicagdo de indicadores de
desempenho no setor de Facilities de uma inddstria farmacéutica do Centro-Oeste Mineiro.
Diante da auséncia de um método formal de acompanhamento dos processos desse setor
especifico da industria, o estudo buscou criar métricas capazes de guiar decisdes gerenciais e
promover 0 avango continuo das atividades. Para isso, realizou-se uma pesquisa de carater
aplicado, combinando analise de relatorios internos, observacdo direta e uso pratico de
ferramentas da qualidade, apoiando-se em planilhas eletrénicas para organizacdo dos dados.
Foram estabelecidos indicadores para custos de descartaveis, controle de pragas, custos de
lanches, controle de armarios, gestdo de uniformes e servigos de limpeza, definindo-se
periodicidade, metas e viabilidade de execucdo. A adocdo dessas métricas levou a
procedimentos mais padronizados, melhor uso dos recursos e a criacdo de um banco de dados
confidvel para apoiar decisdes futuras. Apesar do curto periodo para coleta de dados e ajustes
necessarios em alguns indicadores, conclui-se que o modelo é viavel e adaptavel a outros
ambientes organizacionais. Como resultados concretos, destacam-se a reducdo dos custos com
materiais descartaveis, a otimizacao dos gastos com lanches, a melhoria na gestdo dos armarios

e 0 aprimoramento do controle da rouparia.

Palavras-chave: Melhoria continua. Gestdo de processos. KPIs.



ABSTRACT

This study presents the development and implementation of performance indicators
in the Facilities sector of a pharmaceutical company located in the Midwest region of Minas
Gerais, Brazil. Faced with the absence of a formal method for monitoring the processes in this
specific sector, the research aimed to create metrics capable of guiding managerial decisions
and promoting the continuous improvement of activities. To achieve this, an applied research
approach was conducted, combining the analysis of internal reports, direct observation, and the
practical use of quality tools, supported by spreadsheets for data organization. Indicators were
established for disposable material costs, pest control, snack expenses, locker management,
uniform management, and cleaning services, with defined periodicity, targets, and execution
feasibility. The adoption of these metrics led to more standardized procedures, better resource
utilization, and the creation of a reliable database to support future decisions. Despite the short
data collection period and necessary adjustments to some indicators, it is concluded that the
model is both feasible and adaptable to other organizational settings. Concrete results include
the reduction of disposable material costs, optimization of snack-related expenses,

improvement in locker management, and enhancement of laundry control.

Keywords: Continuous improvement. Process management. KPIs.
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1 INTRODUCAO

A gestéo de Facilities, tradicionalmente associada a servigos de apoio operacional,
tem assumido um papel estratégico nas organizacgdes industriais, sobretudo naquelas em que se
exige elevado controle de qualidade, como o setor farmacéutico. Em ambientes produtivos
regulados, elementos como infraestrutura, manutencao predial, controle de insumos, limpeza e
administracdo dos espacos fisicos ndo apenas asseguram a continuidade operacional, como
também exercem influéncia direta sobre a conformidade com os padrdes normativos vigentes
e a competitividade empresarial.

Nesse contexto, a adogdo de modelos de gestdo fundamentados em dados e
indicadores de desempenho revela-se imprescindivel. A literatura destaca que a medicédo de
desempenho é uma ferramenta essencial para a gestao de Facilities e manutencéo, por permitir
mensurar a eficiéncia e a eficicia dos servicos prestados, além de orientar a tomada de decisdes
fundamentadas em evidéncias (BISPO et al., 2022). Para tanto, esse processo deve ser de
aplicacdo pratica facilitada, comparavel entre distintos setores, adaptavel as dindmicas
organizacionais e atento as especificidades do segmento produtivo envolvido.

Ainda assim, estudos indicam que diversos setores industriais enfrentam
dificuldades em consolidar sistemas robustos de monitoramento e avaliacdo de suas operacgoes
de suporte (JUNIOR; LONGO, 2025). Tais desafios incluem a auséncia de padronizacdo de
processos, a baixa maturidade na gestdo por indicadores e as lacunas na integracdo entre areas
técnicas e administrativas. Esses fatores comprometem a alocagdo eficiente de recursos,
resultando em retrabalho, atrasos e aumento de custos operacionais, especialmente em
organizagOes que optaram por internalizar os servigcos de Facilities, visando maior controle e
racionalizacdo de despesas.

Diante desse cenario, este trabalho teve como objetivo desenvolver e propor um
modelo de controle de indicadores aplicado a gestdo de Facilities no contexto de uma empresa
do setor industrial farmacéutico. Ao integrar préaticas de gestdo por desempenho as rotinas do
setor, busca-se ndo apenas a melhoria da qualidade dos servigos internos, mas também o
fortalecimento do Facilities como unidade estratégica, alinhada as metas organizacionais de

produtividade, conformidade e eficiéncia.
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2 OBJETIVOS

Considerando os desafios operacionais identificados na introducéo e a relevancia
estratégica do setor de Facilities, esta secdo apresenta 0s objetivos que orientaram 0

desenvolvimento da presente pesquisa.

2.1 Objetivo geral

Desenvolver e propor um sistema estruturado para 0 monitoramento e analise de
indicadores de desempenho no setor de Facilities, visando subsidiar a tomada de decisdes e a

melhoria continua dos processos operacionais.

2.2 Objetivos especificos

e Mapear as principais demandas operacionais do setor de Facilities, identificando
0S processos que requerem monitoramento e aprimoramento;

¢ Identificar os principais indicadores de desempenho aplicaveis a gestdo do setor
de Facilities, com base em critérios de relevancia e aplicabilidade prética;

e Desenvolver um modelo de coleta, tratamento e analise de dados que possibilite
mensurar e acompanhar, de forma sistematica e eficaz, o desempenho operacional
do setor de Facilities;

e Sugerir estratégias baseadas nos indicadores para melhorar a operacdo e reduzir

Custos no setor.

Essas metas ajudardo a criar uma estrutura mais eficaz para o controle de processos
nas organizacdes, garantindo que as decisdes no setor de Facilities sejam baseadas em dados

confiaveis e relevantes para a empresa.



18

3 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo apresenta os fundamentos tedricos essenciais para a compreensdo do
estudo, justificando a escolha dos temas abordados e sua relevancia para o aprimoramento da
gestdo organizacional, com foco especial na area de Facilities. A abordagem contempla
conceitos fundamentais, ferramentas de apoio a gestéo e praticas consolidadas, com o objetivo
de reunir fundamentos conceituais relevantes que orientem a andlise e a aplicacdo de

indicadores de desempenho na pratica da Gestdo de Facilities.

3.1 Conceito e evolucéo da Gestédo de Facilities

A Gestdo de Facilities (GF) € uma area interdisciplinar voltada a integracdo de
processos e servicos de apoio que asseguram o funcionamento eficiente das operagdes
organizacionais. De acordo com a ISO 41011:2017, o Facility Management é responsavel por
“conciliar pessoas, lugares e métodos no espaco construido, com o fim de melhorar a qualidade
de vida das pessoas e aumentar a produtividade da empresa” (ISO, 2017, se¢do 3.1.1).

Historicamente, a GF surgiu como uma extensdo da gestdo predial, limitada a
manutencdo e seguranca fisica. Com o tempo, passou a incorporar abordagens estratégicas
ligadas a governanca, sustentabilidade e a criacdo de valor organizacional (JUNIOR; LONGO,
2025). Tal evolucao foi motivada, em grande parte, pela necessidade crescente das organizacoes
de racionalizar recursos, melhorar a experiéncia dos usuarios e otimizar servicos de apoio nao
diretamente ligados & atividade-fim (BISPO et al., 2022).

Nesse contexto, a Gestdo de Facilities transformou-se em um diferencial
competitivo. Autores como Ozili (2024) destacam que, ao alinhar praticas operacionais com
metas estratégicas, a area contribui diretamente para a eficiéncia global da empresa, por meio
da padronizagéo de processos, controle de custos e aumento da previsibilidade das operagdes.
Com o fortalecimento dessa funcéo estratégica, torna-se indispensavel o uso de mecanismos
que permitam mensurar, analisar e aprimorar continuamente o desempenho das atividades de

Facilities, funcdo desempenhada por esses mecanismos.

3.2 Indicadores de desempenho (KPIs)

A aplicacgéo de indicadores de desempenho, ou KPIs (Key Performance Indicators),

é um elemento-chave na mensuracdo e no controle dos resultados da Gestdo de Facilities.
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Segundo Do Prado e Castanha (2020), os KPIs sdo métricas utilizadas para monitorar a
efetividade de processos, permitindo a identificacdo de desvios, a proposi¢ao de melhorias e o
alinhamento com 0s objetivos organizacionais.

Esses indicadores podem ser classificados conforme diferentes dimensdes: eficacia
(grau de alcance de objetivos), eficiéncia (relacdo entre resultados e recursos utilizados),
produtividade (producdo em relacdo aos insumos), qualidade (nivel de conformidade com
especificacOes) e sustentabilidade (capacidade de manter operacGes no longo prazo) (SANTOS;
SANTOS, 2018). No contexto da gestdo de Facilities, métricas como tempo médio de
atendimento de chamados, custo de manutencdo por metro quadrado, indice de satisfacdo do
usuario e consumo de energia sdo exemplos amplamente utilizados (RODRIGUES;
CANELADA, 2015).

Ferreira (2019) argumenta que a selecdo de KPIs deve considerar sua relevancia,
clareza e viabilidade de medicdo. Além disso, é necessario definir responsaveis, metas e
frequéncia de monitoramento, criando um ciclo continuo de analise e melhoria. Nesse cenério,
diversas ferramentas sdo utilizadas para apoiar a defini¢cdo, 0 acompanhamento e a analise de

indicadores de desempenho, favorecendo a tomada de decisao baseada em dados.

3.2.1 Ferramentas de apoio a gestdo por indicadores

Algumas ferramentas especificas sdo amplamente utilizadas para definir e
monitorar indicadores de desempenho, pois fornecem suporte técnico e analitico a gestdo por
meio de informacdes consistentes que orientam decises e impulsionam a melhoria continua,
conforme indicado na literatura especializada. As principais entre elas incluem abordagens
estratégicas, metodologias de analise de causa, técnicas de planejamento e softwares de apoio,
cada uma com finalidades e aplicacGes distintas.

1. Balanced Scorecard (BSC): Desenvolvido por Kaplan e Norton (1997), é uma

ferramenta estratégica projetada para alinhar as atividades organizacionais com 0s

objetivos e a misséo da empresa por meio de indicadores de desempenho. Segundo

0S autores:

O Balanced Scorecard traduz a missdo e a estratégia em objetivos e medidas,
organizadas segundo quatro perspectivas diferentes: financeira, do cliente, dos
processos internos e do aprendizado e crescimento. O 'scorecard' cria uma estrutura,
uma linguagem, para comunicar a missdo e a estratégia, e utiliza indicadores para
informar os funcionérios sobre os vetores do sucesso atual e futuro. Ao articular os
resultados desejados pela empresa com o0s vetores desses resultados, 0s executivos
esperam canalizar as energias, as habilidades e os conhecimentos especificos das
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pessoas na empresa inteira, para alcancar as metas de longo prazo (KAPLAN;
NORTON, 1997, p. 25).

2. Diagrama de Ishikawa: Também denominado diagrama de causa e efeito, ou
espinha de peixe, € uma ferramenta grafica que representa possiveis causas
associadas a um determinado efeito. Essas causas sdo organizadas em categorias
previamente definidas ou identificadas durante o processo de andlise, com o
objetivo de aprofundar a investigacdo e permitir a proposicdo de agdes mais
especificas e direcionadas (BEZERRA et al., 2021).

3. Ciclo PDCA: O ciclo PDCA (Planejar, Fazer, Verificar, Agir) € uma
metodologia aplicada na gestdo da qualidade que visa a melhoria continua por meio
da identificacdo de oportunidades e do desenvolvimento de estratégias para o
alcance de metas. Essa abordagem utiliza ferramentas da qualidade e técnicas
estatisticas para mapear as etapas necessarias ao cumprimento dos objetivos. Por
ser iterativo, ao final de cada ciclo, novas metas podem ser definidas, mantendo o
processo de aprimoramento em constante evolucdo (MOURA, 2016).

4. 5W2H: A ferramenta 5W2H é uma metodologia simples e eficaz para identificar
necessidades e propor solucdes voltadas ao alcance de objetivos organizacionais.
Consiste em uma lista de acdes preventivas e corretivas que devem ser executadas
na empresa, detalhando objetivos, acbes, custos e responsaveis. A sigla 5W2H
corresponde as sete perguntas fundamentais a serem respondidas ao elaborar um
plano: o que, por que, onde, quando, quem, como e quanto (SEBRAE, 2025).

5. Benchmarking: consiste em um processo estruturado e continuo de comparacao
de préticas e resultados organizacionais com empresas referéncia no mercado. Seu
foco principal é a identificacdo, analise e adaptacdo das melhores préaticas de gestao
para aprimorar a eficiéncia e a competitividade da organizacdo, mediante avaliacéo
sistematica e técnica das praticas adotadas por concorrentes ou lideres do setor.
Trata-se de uma abordagem comparativa que permite ao gestor avaliar o
desempenho de suas fungbes em relacdo aquelas desempenhadas em empresas
similares, com o0 objetivo de alcancar niveis superiores de eficiéncia e exceléncia.
Ao focar nas préaticas mais eficazes do setor, 0 Benchmarking possibilita ndo apenas
sua compreensdo, mas também a avaliacdo de sua aplicacdo e valor para o
aprimoramento organizacional, promovendo mudancas estruturadas que levam ao

desempenho superior e vantagem competitiva (CAMP, 1989).



21

6. Dashboards: sdo ferramentas que auxiliam as organizagdes a reunir informagdes
relevantes provenientes de diversas fontes e a apresenta-las de forma clara, visual e
acessivel, facilitando a compreensdo dos dados essenciais para a tomada de
decisoes eficazes (SILVA, 2022).

7. Checklists: é uma ferramenta eficiente e amplamente utilizada para apoiar
profissionais na sistematizagédo e controle das atividades, facilitando a organizacéo
e execucdo dos processos de forma simplificada. Trata-se de uma lista estruturada
que engloba tarefas, procedimentos, insumos ou itens a serem verificados,
concluidos e acompanhados durante as etapas de um projeto ou operacao. Essa
metodologia é versatil e pode ser aplicada a empresas de variados tamanhos e a
projetos com diferentes graus de complexidade, contribuindo significativamente
para a melhoria do controle operacional e da qualidade dos resultados (PIGARI,
2023).

A seguir, 0 Quadro 1 apresenta 0 comparativo entre as principais ferramentas de

apoio a gestdo por indicadores descritas nesta subsecéo.

Quadro 1 - Resumo comparativo das ferramentas de gestdo

Ferramenta

Objetivo

Caracteristicas
principais

Aplicaces principais

BSC
(Balanced
Scorecard)

Metodologia de gestéo
estratégica que traduz a
estratégia da empresa
em indicadores
mensuraveis e metas

Utiliza mapa estratégico,
objetivos, indicadores de
desempenho, metas e
planos de agdo para
alinhar e monitorar
resultados

Gestao estratégica,
acompanhamento de
desempenho,
alinhamento de
objetivos entre areas

PDCA

Ciclo de melhoria
continua com quatro
etapas: planejar, fazer,
verificar e agir

Estrutura ciclica para
identificar problemas,
implementar solugdes,
verificar resultados e
padronizar melhorias

Solucéo de problemas,
controle e melhoria de
processos, gestao da
qualidade

SW2H

Ferramenta de gestéo e
planejamento para
organizar agoes de

forma clara e objetiva

Responde a sete
perguntas (What, Why,
Where, When, Who,
How, How much) para
estruturar e acompanhar
planos de acédo

Planejamento de
projetos, definicdo e
acompanhamento de

tarefas, tomada de
decisédo

Ishikawa
(Espinha de
Peixe)

Ferramenta visual para
identificar causas-raizes
de problemas (Diagrama

de Causa e Efeito)

Mapeia causas
potenciais de um
problema em categorias,
facilitando a andlise e
priorizacéo de acOes
corretivas

Anélise de processos,
identificacdo de causas
de problemas,
melhoria da qualidade
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Benchmarking

Processo de comparacdo
de préticas e resultados
com empresas referéncia
no mercado.

Identifica melhores
préticas externas para
adaptar e melhorar
processos internos.

Melhoria continua,
inovagdo, analise
competitiva.

Ferramentas que
consolidam e visualizam
dados relevantes para

Apresentam
informac@es de forma
visual, clara e interativa,
por meio de graficos,

Monitoramento de
desempenho, analise
rapida de dados,

verificados para garantir
a execucéo correta dos
processos.

auditoria e controle por
meio de registros
simples.

Dashboards . S N ~
facilitar o tabelas e indicadores, suporte a gestao
acompanhamento e a possibilitando o operacional e
tomada de decisoes. monitoramento em estratégica.
tempo real ou periddico.
Estruturam sequéncias
Ferramentas que L . .
- - de atividades, auxiliam | Controle de qualidade,
organizam listas de N .
. na padronizacao, evitam seguranca,
. tarefas ou itens a serem o . .
Checklists omissdes e permitem padronizagéo de

processos, garantia de
conformidade.

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

3.2.2 Critério para escolha de indicadores

A selecdo de indicadores é uma etapa crucial para garantir uma gestao de processos
eficiente e eficaz. A identificacdo e a classificacdo de indicadores de desempenho exigem uma
analise de parametros essenciais para garantir sua implementacédo eficaz, como simplicidade,
clareza e comunicabilidade, além da representatividade, confiabilidade, sensibilidade,
comparabilidade e estabilidade, que asseguram a precisdo e a consisténcia das medicoes
(BAHIA, 2021).

Portanto, a escolha dos indicadores deve estar alinhada aos objetivos estratégicos e
operacionais da organizacao, de modo a permitir o monitoramento continuo do desempenho e

fornecer subsidios para a definicdo de estratégias de gestéao.

3.3 Estudos e praticas consolidadas em Facilities Management

A literatura nacional e internacional apresenta diversos estudos de caso que
evidenciam a eficacia do uso estruturado de KPIs na area de Facilities. Pinheiro (2019), por
exemplo, investigou 0 modelo de medicdo de desempenho de uma organizagdo do setor
sucroenergético, demonstrando que a aplicacdo consistente de indicadores contribuiu para

ganhos em produtividade e reducdo de desperdicios operacionais.
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Outro estudo relevante é o de Ozili (2024), que analisou o impacto da prética de
Facilities Management no desempenho de mercados de varejo na Nigéria. Os resultados
mostraram que a gestao sistematizada por meio de indicadores influenciou positivamente a
percepcéo de valor dos clientes, além de melhorar a confiabilidade dos servicos prestados.

J& o estudo de Bispo, Simdes e Ribeiro (2022) destaca a importancia da inovagdo
nos processos de gestdo de Facilities, sobretudo, no campo da manutencéo predial. Os autores
ressaltam que a utilizacdo de indicadores especificos para manutencdo corretiva e preventiva
possibilita maior controle sobre custos, prolongamento da vida util dos ativos e aumento da
eficiéncia operacional.

Santos, Alves e Monteiro (2019) defendem que os KPIs séo aplicaveis também
como vantagem competitiva, especialmente quando integrados aos sistemas de cadeia de
suprimentos e servigos terceirizados, evidenciando a interdependéncia entre as areas e a

importancia de uma gestéo sistémica dos dados de desempenho.

3.4 Desafios na implementacdo de sistemas de controle em Facilities

Apesar dos beneficios comprovados, a implementacdo de sistemas eficientes de
controle baseados em KPIs enfrenta barreiras significativas. Segundo Dos Anjos Junior et al.
(2019), uma das principais dificuldades reside na falta de cultura de mensuracéo de desempenho
dentro das organizacgdes, 0 que gera resisténcia a ado¢do de praticas baseadas em dados.

Além disso, ha desafios tecnoldgicos, como a auséncia de sistemas integrados e a
dificuldade em consolidar informacdes de diferentes fontes, o que compromete a qualidade dos
dados e sua confiabilidade analitica (PINHEIRO, 2019).

No ambito organizacional, também se observam barreiras relevantes, como a
desarticulacdo entre setores, a falta de clareza sobre responsabilidades e a pouca capacitacao
das equipes em gestdo por indicadores (RODRIGUES; CANELADA, 2015).

Bahia (2021) sugere que a superacdo desses obstaculos requer uma abordagem
estruturada, que inclua diagnostico organizacional, definicdo clara de metas e
responsabilidades, treinamento continuo e envolvimento da lideranca. A propria escolha dos
KPIs deve considerar a maturidade da organizacgéo, evitando métricas complexas demais para
contextos ainda em fase de estruturacgéo.

Por fim, o alinhamento entre os objetivos estratégicos da empresa e 0s indicadores

monitorados é um fator critico de sucesso. A auséncia dessa conexdo pode levar a mensuracéo
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de variaveis irrelevantes ou a tomada de decisGes descoladas da realidade operacional
(COLUSSI et al., 2016).

3.5 Contribuic¢des da Engenharia de Producéo na Gestéo de Facilities

A Engenharia de Producdo é uma &rea multidisciplinar voltada & otimizaco de
processos, recursos e sistemas produtivos, buscando eficiéncia, qualidade e sustentabilidade
nos diversos contextos organizacionais. Quando aplicada a Gestdo de Facilities, essa
engenharia proporciona metodologias e ferramentas que contribuem significativamente para o
planejamento, operacgdo e controle dos servi¢os de suporte a atividade-fim da organizacéo.

A atuacdo da Engenharia de Producdo no setor de Facilities pode ser observada
especialmente na gestdo de subsistemas operacionais, como limpeza geral, controle de estoque
de materiais, rouparia, controle de armarios e refeitdrios. A seguir, discorre-se sobre a aplicagdo
dos principais principios dessa engenharia em cada uma dessas frentes.

3.5.1 Gestédo de limpeza geral

Na gestdo de limpeza, os principios da padronizacdo de processos, definicdo de
tempos e métodos e gestdo visual da Engenharia de Producdo sdo aplicados para garantir a
eficiéncia operacional e a qualidade dos servicos. Técnicas como diagrama de Gantt,
cronogramas de atividades ciclicas e mapeamento de fluxos de trabalho sao Uteis para distribuir
tarefas, alocar recursos humanos e controlar o desempenho (SANTOS et al., 2018).

A utilizagdo de KPIs como “tempo médio de execugdo por area”, “indice de

reaplicacdo” e “nivel de satisfagdo do usudrio” permite mensurar a eficdcia e a eficiéncia das

rotinas de higienizacdo, favorecendo ajustes continuos com base em evidéncias.

3.5.2 Controle de estoque

O controle de estoques é um dos pilares da Engenharia de Producéo. Aplicado ao
Depdsito de Material de Limpeza (DML), envolve a adocdo de sistemas de classificagdo
(ABC/XYZ), controle de validade, definigdo de niveis de estoque minimo e maximo, além da
utilizacdo de sistemas Kanban e da implementacdo de dashboards para monitoramento do

consumo por setor.
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O uso de indicadores-chave para o controle de estoque, como rotatividade, niveis
de disponibilidade e custos operacionais possibilita um gerenciamento mais estratégico,
reduzindo desperdicios e otimizando os custos. A automacao de inventarios e a integracdo com

sistemas ERP também contribuem para maior acurécia e rastreabilidade (FERREIRA, 2019).

3.5.3 Gestéo da rouparia

A Engenharia de Producdo também contribui para o gerenciamento de lavanderias
e rouparias por meio da logistica interna, controle de processos por lote, rastreabilidade por
etiquetas RFID ou QR Codes e uso de sistemas de registro de entrada e saida, sendo que a
padronizacdo das rotinas esta diretamente associada a melhoria do desempenho operacional e
ao aumento da vida atil dos materiais (COLUSSI et al., 2016).

Os indicadores-chave (KPIs) aplicaveis incluem o indice de utilizacdo por peca, 0
custo de lavagem por unidade e o tempo de ciclo da rouparia. A andlise sistemética desses dados
permite prever demandas futuras, ajustar o dimensionamento dos estoques e renegociar

contratos com fornecedores terceirizados, otimizando os custos e o fluxo operacional.

3.5.4 Gestao de armarios

A gestdo dos armarios de uso individual requer processos de controle de acesso,
alocacdo eficiente de espacos e gestdo de chamados para manutencdo. A Engenharia de
Producdo oferece suporte com métodos de planejamento de layout e uso de sistemas
informatizados para rastreabilidade de chaves, bloqueios e usuarios responsaveis.

Além disso, indicadores como indice de ocupacédo, tempo médio de solicitacdo de
troca e taxa de ocorréncias por armario auxiliam na gestao preventiva e na tomada de decisfes
quanto a redistribuicdo ou expansdo da infraestrutura. Segundo Rodrigues e Canelada (2015),
o0 uso de indicadores possibilita a verificacdo de processos, o direcionamento de a¢des corretivas
e preventivas e a aplicagédo de melhorias, implementando uma gestdo mais eficiente e focada

em resultados.

3.5.5 Gestao de refeitorio

A gestao de refeitdrio exige controle rigoroso de insumos, fluxos logisticos, padrbes

de higiene e satisfacdo do usuario. A Engenharia de Producdo contribui com o mapeamento de
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processos alimentares, controle estatistico de qualidade, analise de tempos de atendimento e
implementacéo de sistemas de feedback continuo.

Indicadores como tempo médio de atendimento por refeicdo, nivel de satisfacao,
desperdicio e custo por refeicdo oferecem subsidios para avaliacdo de desempenho,
renegociacdo contratual com fornecedores e implementagédo de melhorias operacionais. Em
paralelo, Silva (2024) destaca que a aplicagcéo de ferramentas de qualidade contribui para a

eficiéncia dos servicos e processos produtivos, atendendo as expectativas dos consumidores.

3.5.6 Integracéo sistémica e sinergia operacional

Um dos maiores ganhos da aplicacdo da Engenharia de Producdo a area de
Facilities reside na visdo sistémica e integracdo dos subsistemas operacionais, permitindo
alinhar planejamento, execucdo e controle em todas as frentes. A gestdo orientada por dados,
somada a aplicacdo de ferramentas como PDCA, 5W2H, Ishikawa e Benchmarking, garantem
maior previsibilidade, qualidade e controle de custos.

Bahia (2021) destaca que a adoc¢do de indicadores integrados entre os diversos
setores, como: consumo de materiais, taxa de chamados, eficiéncia operacional e custos por
servico, favorece a governanca e facilita a prestacdo de contas aos publicos de interesse.

Assim, a Engenharia de Producdo ndo apenas fornece o ferramental técnico, mas
também promove uma mentalidade de melhoria continua, andlise critica de processos e

orientacdo a resultados, essenciais para a profissionalizacdo da Gestdo de Facilities.



27

4 METODOLOGIA

A escolha do setor de Facilities como foco deste estudo justifica-se pela sua
influéncia direta no ambiente de trabalho e, consequentemente, nos resultados da organizacao.
Como destacam Atkin e Brooks (2009), “a aplicagdo adequada das técnicas de gestdo de
Facilities permite que as organizacGes proporcionem o ambiente certo para a conducédo de seu
negocio principal de forma econémica e com melhor relacdo custo-beneficio”. Essa perspectiva
fundamenta a importancia de aprimorar os indicadores de desempenho do setor, conforme
detalhado nos tdpicos a seguir.

A Figura 1 ilustra o fluxograma geral das etapas metodoldgicas adotadas neste
trabalho, evidenciando desde a definicdo do problema até a apresentacdo dos resultados. Esse
fluxograma representa a sequéncia logica e sistematica das atividades desenvolvidas ao longo

da pesquisa.

Figura 1 - Fluxograma das etapas metodoldgicas da pesquisa

INiclo

COLETAE_
ORGANIZAGAO
DOS DADOS

l

CRIACAO DOS
INDICADORES

l

VALIDACAO
ESTATISTICA
DOS DADOS

|

APLICACAO DAS
FERRAMENTAS
DE ANALISE

CHECAGEM DOS
RESULTADOS E
VERIFICACAQ

PADRONIZAGAO E
ENCERRAMENTO

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.
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4.1 Caracterizacao do local de estudo

Com o objetivo de contextualizar o ambiente da pesquisa e delimitar claramente o
escopo do estudo, apresenta-se, a seguir, 0 Quadro 2, que caracteriza o local analisado. O quadro
reline as principais informacdes sobre a empresa, 0 setor responsavel pelos servigos de apoio e
0 periodo considerado na analise, proporcionando uma visdo geral do contexto em que a

pesquisa foi desenvolvida.

Quadro 2 - Caracterizacdo do local de estudo

Caracteristica Descricéo
Empresa Industria farmacel_Jtlca (nqme preservado por
confidencialidade)
Segmento Medicamentos genéricos
Localizagéo Centro-Oeste Mineiro
Faixa de colaboradores Médio porte
Setor analisado Facilities
Periodo de andlise Outubro/2024 a Abril/2025
Atividades principais lepez_a, refeitdrio, contrgl_e de pragas,
rouparia, controle de armarios, estoque

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

4.2 Tipo de pesquisa

Este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, pois visa solucionar
problemas praticos encontrados no cendrio organizacional, especificamente no controle de
indicadores de desempenho no setor de Facilities.

A abordagem metodologica adotada é qualiquantitativa, pois o objeto de estudo
envolve tanto aspectos mensuraveis, como custos, frequéncias e percentuais, quanto elementos
relacionados a percepcdo dos colaboradores, analise de rotinas e compreensdo de préaticas e
processos internos. O método qualitativo permite identificar detalhes do cotidiano, reconhecer
fatores contextuais e compreender motivacOes e desafios da equipe. Ja 0 método quantitativo
possibilita mensurar resultados, comparar desempenhos e validar estatisticamente as

informacdes coletadas.
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A integracdo dessas abordagens é fundamental para analisar, de forma abrangente
e profunda, tanto os dados objetivos quanto as interpretagdes e experiéncias envolvidas,
proporcionando uma compreensdo mais completa dos fatores que influenciam o desempenho
do setor. O método adotado foi o indutivo, partindo da observacédo e da analise de dados do

setor, os quais permitem a formulacdo de conclusdes e recomendacdes aplicaveis.

4.3 Procedimentos metodoldgicos

Os indicadores foram selecionados considerando sua relevancia para o controle
operacional do setor, facilidade de mensuracdo com os dados disponiveis e alinhamento com
as melhores praticas recomendadas na literatura e em normas técnicas. A coleta de dados deste
estudo foi realizada a partir de fontes primarias, utilizando registros internos, extraidos de
sistemas operacionais, planilhas de gestao e formularios utilizados na rotina do setor.

A andlise documental foi a principal técnica aplicada, consistindo no exame
sistematico desses documentos, atualizados mensalmente, durante o periodo de outubro de 2024
a abril de 2025. Esse procedimento garantiu a estabilidade e a atualidade das informacdes
analisadas. Além disso, a observacgdo direta do cotidiano do setor foi realizada durante o estagio
da pesquisadora, permitindo compreender rotinas, identificar padrdes e validar informacdes
presentes nos documentos. Conversas informais com funcionarios do setor também serviram
como fonte complementar de dados qualitativos, possibilitando captar percepg¢des praticas e
detalhes do cotidiano que ndo estavam registrados formalmente.

Antes de seguir com as anélises, os dados passaram por um processo de verificacao
no qual foram filtradas inconsisténcias, como registros duplicados, valores ausentes e unidades
incorretas.

Com os dados organizados, optou-se por agrupa-los de forma a facilitar a
compreensdo e o monitoramento das atividades do setor. Para isso, foram definidas categorias
amplas que contemplavam os principais aspectos da rotina operacional, como uso de recursos,
manutencdo de padrdes e ocorréncias registradas. Com base nessas categorias, foram
elaborados indicadores para auxiliar no monitoramento continuo dos processos, 0s quais serdo
apresentados a seguir.

Nos registros referentes ao controle de pragas, foram coletadas informagdes como
a data da ocorréncia, o local de identificacdo, o tipo de praga detectada e as a¢Bes corretivas

adotadas em cada situagdo. A analise desses dados possibilitou a identificacdo dos locais com
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maior recorréncia, da frequéncia das ocorréncias e do padréo de atuacdo das equipes
responsaveis quanto a aplicacdo das medidas corretivas.

Ja no que se refere ao consumo de materiais descartaveis, registraram-se dados
como o numero de funcionarios ativos, 0 més correspondente, o tipo de item solicitado e a
quantidade, além dos valores unitarios e totais associados a cada produto. Tais registros
viabilizaram o acompanhamento tanto dos volumes de consumo quanto dos custos implicados.

No caso dos lanches fornecidos, foram analisadas variaveis como o quantitativo de
funcionarios atual, a data de recebimento de cada item, o tipo de lanche fornecido, a quantidade
e o valor correspondente. Com base nesses dados, foi possivel observar comportamentos de
consumo e identificar variacGes, inclusive aquelas relacionadas a determinados periodos do
ano.

No controle de armarios, foram monitorados dados como o ndmero total de
armarios por area, a quantidade de armarios em uso, disponiveis e aqueles temporariamente
indisponiveis devido a manutencdo. Essas informacgdes permitiram acompanhar a situacdo dos
armarios em cada setor ao longo do tempo.

No que diz respeito a rouparia, foram analisados registros de retirada de uniformes,
contemplando informagdes como produto, funcionério, setor e data de retirada. Esses dados
possibilitaram o0 acompanhamento da movimentagédo dos uniformes e a observacéo da taxa de
retencdo ao longo dos meses.

Em relacdo ao controle da limpeza, reconheceu-se a importancia de garantir um
acompanhamento mais cuidadoso da qualidade desse servico, considerando o impacto direto
que ele exerce na seguranca, na saude e na experiéncia dos usuarios que utilizam os ambientes
diariamente. A literatura reforca que a gestdo estratégica baseada em desempenho
organizacional s6 alcanca sucesso com a criacdo e medicdo de indicadores, permitindo a
lideranca avaliar resultados, identificar causas e tomar acGes de melhoria (UDESC, 2022). No
entanto, foi constatado que, até 0 momento da realizagdo do estudo, o setor de Facilities ainda
ndo contava com um indicador estruturado para avaliar essas atividades. Diante disso, este
trabalho propds a criacdo de uma metodologia especifica que permita mensurar e acompanhar
a limpeza dos espacos de forma mais eficiente, contribuindo para o aprimoramento dos
processos e para o fortalecimento da cultura de melhoria continua na gestao do setor.

Apbs a contextualizacdo dos principais indicadores e dos dados monitorados para
cada area, a organizacdo dos dados permitiu analises segmentadas por tempo, tipo de insumo,
custo e localizacéo, contribuindo para uma gestdo mais estratégica e para a tomada de decisdes

fundamentadas em evidéncias concretas. Para a analise desses dados, utilizou-se como
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ferramenta o Microsoft Excel, onde foram criados gréficos e tabelas comparativos referentes a
cada indicador. Os dados foram organizados de forma mensal, para que fosse possivel observar
a evolucdo e entender os padrdes ao longo do tempo, facilitando, assim, a interpretacdo e a
visualizacdo de cada item.

Posteriormente a criacdo de cada indicador, foi realizada uma validacéo estatistica
dos resultados. Para isso, foram aplicadas andlises descritivas, como o célculo da média,
utilizando a funcdo "=MEDIA" do Excel, e do desvio padrédo "=DESVPAD.A", a fim de avaliar
a estabilidade e a dispersdo dos valores ao longo do tempo. A variagdo percentual entre 0s
meses foi calculada para identificar oscilagbes relevantes e apoiar a interpretacdo dos
resultados. Essas analises estatisticas conferiram maior confiabilidade aos resultados

apresentados, que serdo detalhados nos topicos seguintes.

4.4 Aplicacdo das ferramentas de analise de indicadores

Neste topico, é detalhado como cada ferramenta foi aplicada para orientar acGes e

promover melhorias a partir dos indicadores de desempenho do setor.

4.4.1 Indicador de custos com descartaveis

A analise dos custos iniciou-se pela verificacdo do orcamento previsto para
materiais descartaveis. Com base nesse parametro, foi possivel compreender os limites
disponiveis e direcionar a investigacdo para oportunidades de reducdo de gastos, sem
comprometer a qualidade dos insumos. Em seguida, foram analisados os graficos do setor, que
indicavam os materiais mais utilizados, os respectivos custos e o indicador mensal, responsavel
por avaliar esse valor por colaborador.

A partir disso, aplicou-se a ferramenta Benchmarking, empregada com a finalidade
de comparar os fornecedores atuais com possiveis substitutos. O levantamento abrangeu néo
apenas 0s precos dos itens, mas também outros critérios relevantes, como: as condicGes
contratuais, a exceléncia dos materiais, a possibilidade de comodatos e a confiabilidade do
servigo prestado. O comparativo das propostas comerciais foi realizado pelo Microsoft Excel,
por meio de graficos e planilhas que evidenciavam variacfes de custos e performance, que
poderiam justificar uma eventual mudanca de fornecedor.

Com base nas informagdes reunidas, estruturou-se um plano de acdo conforme a

etapa “Plan” do ciclo PDCA. A proposta visava reduzir as despesas e tambem assegurar o



32

aprimoramento da qualidade dos materiais. Estabeleceram-se metas claras e critérios objetivos
para guiar a tomada de decisao.

De acordo com Atkin e Brooks (2009), ao analisar custos em Facilities
Management, é fundamental que a organizacdo avalie cuidadosamente a relacdo entre qualidade
e custo, pois a defini¢do de valor depende ndo apenas da economia gerada, mas principalmente
da manutencdo do desempenho e da qualidade dos servicos e produtos adquiridos. Dessa forma,
economias s0 sdo justificadas quando ndo comprometem a entrega de valor real a organizacéo.

Para garantir um detalhamento consistente, utilizou-se, também, a ferramenta
5W2H, que ajudou a esclarecer as a¢des propostas, como: 0 que seria feito neste projeto, por
que, onde, quando, quem seria o responsavel, como seria feito e qual o custo estimado da acgéo.

Ao final do processo, foram previstas as etapas conclusivas do ciclo PDCA (“Do”,
“Check” e “Act”), nas quais efetuam-se a execucao da troca, 0 monitoramento dos resultados
e, quando necessario, a revisdao dos procedimentos. Essa abordagem tem como objetivo
promover a melhoria continua, fundamentada em dados objetivos e decisdes tecnicamente

embasadas.

4.4.2 Indicador de incidéncia de pragas

A andlise teve inicio com o exame dos formularios preenchidos pelos colaboradores
da area investigada, em conjunto com a leitura dos graficos que apontavam a localizacdo das
ocorréncias e 0s tipos de pragas identificadas. O objetivo foi reconhecer possiveis padrdes de
incidéncia e estabelecer relagfes entre as variaveis observadas.

Na sequéncia, os dados extraidos do indicador de incidéncia de pragas foram
avaliados. Diante dos resultados observados, tornou-se evidente a necessidade de investigar
com mais profundidade as causas associadas ao problema. Para isso, elaborou-se o diagrama
de Ishikawa, que foi utilizado como recurso visual para organizar, de maneira estruturada, 0s
fatores que, possivelmente, contribuem para a situagéo.

Em seguida, realizou-se uma conversa aberta, em formato de brainstorming, com
os colaboradores diretamente impactados, a fim de reunir percepces préaticas do cotidiano. As
causas identificadas nesse momento foram, entdo, classificadas segundo 0 modelo dos 6Ms,
permitindo analisar se as origens do problema estavam associadas a métodos de trabalho,
equipamentos utilizados, desempenho humano, materiais empregados, instrumentos de

medicdo ou condi¢des ambientais do local.
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Com esse panorama mais claro, partiu-se para o planejamento de agdes corretivas.
Essa etapa foi conduzida com base no ciclo PDCA, sendo priorizada, neste momento, a fase
“Plan”. O objetivo central foi tracar um plano viavel, articulando os recursos disponiveis as
solugdes mapeadas previamente.

Para conferir clareza e objetividade as decisGes tomadas, recorreu-se a ferramenta
5W2H. Essa matriz ajudou a responder, de forma sistematica e direta, perguntas-chave como:
0 que sera feito, por que, onde ocorrera a acdo, quem estara a frente, quando se dara a execucéo,
de que forma, e quanto devera ser investido.

Com todas essas definices em maos, tragou-se um roteiro de continuidade para as
proximas etapas do ciclo PDCA, prevendo-se a execucdo das acbes propostas, o
acompanhamento dos respectivos resultados e, se necessario, a revisdo do processo. A
expectativa é que esse conjunto de medidas contribua para a reducdo significativa da
reincidéncia do problema, promovendo e fortalecendo uma cultura de melhoria continua no

ambiente em questao.

4.4.3 Indicador de custos de lanches

A andlise dos custos de lanches consumidos por pessoa teve inicio com a
compreensdo da forma como esses valores sdo distribuidos internamente, sendo que o total
gasto é rateado entre todos os setores da empresa, proporcionalmente a quantidade de
colaboradores em cada um deles.

A partir dessa base, foi realizada uma avaliagdo comparativa utilizando-se a
ferramenta Benchmarking, com o objetivo de comparar o fornecedor local atual a um potencial
fornecedor da regido. Foram analisados critérios como preco por unidade, qualidade dos
alimentos, variedade do cardapio, capacidade de entrega, atendimento e flexibilidade para
ajustes. A demonstracao desse comparativo foi feita no Microsoft Excel, por meio da elaboragéo
de planilhas e graficos que permitiram visualizar as opg¢des de lanches disponiveis e possiveis
alternativas adicionais.

No momento seguinte, foi aplicada a etapa “Plan” do ciclo PDCA, na qual
planejou-se a reformulacdo do cardapio, visando a qualidade e a satisfacdo dos colaboradores,
conforme as comparacdes realizadas e sem ultrapassar a métrica de custo definida.

Na proxima etapa, foi empregada a ferramenta 5W2H, definindo-se o que seria feito
no projeto, onde seria realizado, quando, quem seria o responsavel pela aplicacdo, como seria

feito e o custo estimado para implantacdo da nova proposta.
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Em seguida, as demais fases do ciclo PDCA foram desenvolvidas da seguinte
forma: na etapa “Do”, implementou-se 0 novo carddpio em carater experimental; na fase
“Check”, foram monitorados os custos do més e elaborado um formulario online para coletar
o feedback dos colaboradores; por fim, na etapa “Act”, definiram-se as quantidades fixas e o

cardapio final e realizou-se a anélise dos resultados obtidos.

4.4.4 Indicador de controle de armarios

No acompanhamento do indicador de disponibilidade fisica de armérios, foram
empregadas duas ferramentas principais: o ciclo PDCA e o monitoramento continuo por meio
de dashboard.

O ciclo PDCA foi utilizado para estruturar a gestdo do indicador nas quatro etapas,
de planejamento, execucdo, verificacdo e acdo. Na fase de planejamento, os dados do
dashboard foram analisados para identificar possiveis gargalos relacionados a
indisponibilidade por manutencdo ou a ocupacdo total dos arméarios em determinadas areas.
Com base nessa analise, foram definidos planos de acdo para manutencdo ou aprimoramento
do indicador.

Na etapa de execucdo, as acOes planejadas foram implementadas conforme as
demandas identificadas. A fase de verificacdo consistiu no acompanhamento sistematico dos
resultados, avaliando se as acdes adotadas estavam promovendo o desempenho esperado do
indicador. Por fim, na etapa de acdo, eventuais ajustes e padronizacdes foram incorporados a
rotina do setor, garantindo a melhoria continua do processo.

O dashboard digital desempenhou um papel central, permitindo a visualizagdo, em

tempo real, do status dos armarios por area, com atualizacdo mensal.

4.4.5 Indicador de controle de uniformes

No controle do indicador de taxa de reten¢do de uniformes, foram empregadas
ferramentas de gestdo para a analise das causas das falhas e para a estruturacdo de acles para
aprimorar 0 processo.

O Diagrama de Ishikawa foi utilizado para identificar, de forma visual e organizada,
os fatores que contribuiram para as principais dificuldades enfrentadas, como a perda de

rastreabilidade das pecas, dificuldades no sistema de controle, problemas de qualidade, atrasos
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logisticos, falta de suporte e questdes relacionadas ao estoque. Essa ferramenta possibilitou uma
compreensdo mais ampla dos pontos criticos e das relagdes entre eles.

A partir desse levantamento, foi iniciado o ciclo PDCA para orientar as etapas de
reestruturacdo do servico de rouparia. Na fase de planejamento, foram definidos os critérios
para selecdo de um novo fornecedor e elaborado um plano de agédo detalhado, estruturado com
0 apoio da ferramenta 5W2H. Esse detalhamento permitiu estabelecer responsabilidades,
prazos, métodos e recursos necessarios para a implementacdo das mudancas.

As proximas fases do PDCA, “Do”, “Check” e “Act”, serdo desenvolvidas a partir
da efetivagdo das agdes propostas, incluindo a execucdo das mudancas, 0 monitoramento dos
resultados obtidos e o reforgo de ajustes que se mostrarem necessarios.

4.4.6 Indicador proposto para controle de limpeza

A proposta de controle da limpeza no setor de Facilities foi elaborada com apoio
da metodologia 5W2H, que serviu como ponto de partida para organizar as informacdes
essenciais. A partir dela, foi possivel estabelecer com clareza os objetivos, atribuir
responsabilidades, organizar as etapas, prever os recursos disponiveis e definir prazos e critérios
de avaliagéo.

Com base nesse planejamento, recomenda-se a implementacdo de checklists
preenchidos semanalmente por colaboradores responsaveis pelas rotinas de limpeza. Esses
registros podem incluir aspectos como higienizacdo dos ambientes, reposicdo de materiais e
organizacao dos espacos. Além disso, sugere-se a realizacdo de auditorias cruzadas mensais
entre setores, agregando imparcialidade as avaliacbes e diferentes percepcdes sobre o
funcionamento diario dos ambientes.

Com a andlise frequente dos dados, torna-se possivel identificar padrdes, entender
variacoes e agir frente a resultados que ndo estejam em conformidade com os parametros
esperados. Nesses casos, propde-se o uso do ciclo PDCA como forma de examinar causas,
organizar medidas corretivas, coloca-las em pratica e monitorar os impactos resultantes.

O Quadro 3 apresenta um resumo dos indicadores e ferramentas aplicadas para

analise.



Quadro 3 - Resumo da aplicacdo de ferramentas de analise
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Indicadores

Ferramentas aplicadas

Indicador de custos com
descartaveis

Benchmarking — PDCA (Plan) — 5W2H — PDCA (Do,
Check, Act)

Indicador de incidéncia de
pragas

Ishikawa — PDCA (Plan) — 5W2H — PDCA (Do, Check,
Act)

Benchmarking — PDCA (Plan) — 5W2H — PDCA (Do,

Indicador de custos de lanches Check, Act)

Indicador de controle de

. PDCA — Dashboard
armarios

Indicador de controle de
uniformes

Ishikawa — PDCA (Plan) — 5SW2H — PDCA (Do, Check,
Act)

Indicador de limpeza 5W2H — Checklist — PDCA

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

4.5 Periodo e escopo de analise

O periodo de coleta de dados compreendeu 0s meses de outubro de 2024 a abril de
2025. Esse intervalo foi determinado porque corresponde ao inicio do estagio da pesquisadora
e a implantacdo do sistema de indicadores de desempenho no setor.

Ao longo desse periodo, foram observadas e analisadas as principais
responsabilidades do setor de Facilities na empresa em estudo. Acompanharam-se 0 consumo
e os custos dos lanches ofertados, considerando a demanda real do refeitorio e o custo com seus
fornecedores; 0 uso de materiais descartaveis, monitorando a quantidade consumida, por meio
do controle de estoque, 0s custos e tipo de descartavel com maior demanda; e o indice de
ocorréncia de pragas, avaliado por meio dos formularios preenchidos por cada area, levando
em conta os locais mais afetados, o tipo de praga registrada e as acGes tomadas a partir disso.

Além desses aspectos, também foram monitorados o controle de armérios, com o

acompanhamento da disponibilidade fisica, uso e eventuais indisponibilidades por manutencéo
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em cada setor; e a gestdo da rouparia, analisando a movimentacao e retengédo de uniformes, bem

como os registros de retirada e devolucdo junto & empresa terceirizada responsavel.

4.6 Critérios de avaliacao dos resultados

Os critérios para a avaliacdo de desempenho dos indicadores ndo se limitaram a
mensuracdo de dados ou de resultados em si. O que se buscou com a elaboracédo dos indicadores
foi o controle continuado do processo operacional, de forma que resultados divergentes
antecipassem problemas futuros ou anomalias, orientando as tomadas de deciséo.

Assim, para cada indicador elaborado, foram estabelecidos parametros de
monitoramento, que incluiram a frequéncia do monitoramento; a definicdo de metas, que foram
determinadas com o auxilio do gestor do setor; os pontos criticos de controle e a apresentacdo
gréafica dos dados ao longo do tempo.

Com base nesses critérios, tornou-se possivel observar padrGes e variagdes,
comparar o desempenho atual com o historico e implementar acdes corretivas de maneira agil
e estratégica.

Considerando que parte das ferramentas ainda sera aplicada em etapas futuras, a
avaliacdo, neste momento, concentra-se na clareza do diagnostico, na qualidade do

planejamento e na viabilidade das propostas atuais.

4.7 Limitacdes da pesquisa

O presente estudo apresenta algumas limitacGes, principalmente em funcdo do
periodo de coleta de dados, restrito aos sete meses anteriores a concluséo deste trabalho. Essa
delimitacdo temporal pode ter influenciado os resultados, uma vez que nao foi possivel analisar
tendéncias ou realizar projecdes de longo prazo.

Ademais, o estudo foi realizado com foco exclusivo no setor de Facilities de uma
indUstria farmacéutica, o que limita a possibilidade de aplicacdo em outros setores ou segmentos
com contextos diferentes.

Além disso, para trés dos indicadores analisados, a troca de fornecedor e a alteracéo
contratual estdo previstas apenas para 0 més de julho de 2025. Dessa forma, ainda néo € possivel
mensurar 0s impactos dessas mudancas, uma vez que sua implementacéo ocorrera em momento

posterior ao da analise realizada.
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Por fim, destaca-se o viés nos dados utilizados, uma vez que podem apresentar

imprecisdes ou lacunas decorrentes de falhas no processo de registro.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo, serdo apresentados os resultados alcancados por meio da utilizacao

dos indicadores de desempenho no setor de Facilities, com o objetivo de demonstrar sua

contribuicéo para o aprimoramento da gestdo e dos processos organizacionais.

5.1 Panorama do setor de Facilities na empresa

A empresa escolhida esta sediada no Centro-Oeste de MG e atua no segmento de

medicamentos genéricos ha 25 anos, sendo classificada como empresa de médio porte.

No ano de 2021, foi implantado o setor de Facilities, para gerir as areas operacionais

primordiais para a empresa. Suas principais atribui¢6es sdo:

Limpeza e conservacdo: responsavel pelo planejamento e execucdo das
atividades de limpeza em todas as areas, incluindo a parte externa da industria.
Estdo contemplados espacos como o refeitdrio, as salas administrativas, as salas
de reunido, além dos banheiros e dos vestiarios.

Controle de estoque: atua garantindo o fornecimento continuo dos materiais
essenciais para higiene, limpeza e alimentacdo. O objetivo € manter, sem
interrupcdes, o atendimento das demandas operacionais de todos o0s
departamentos da fabrica.

Rouparia: supervisiona todo o ciclo de utilizagdo dos uniformes, desde a
distribuicdo aos funcionarios até a coleta para lavagem; processo terceirizado a
uma empresa especializada.

Refeitdrio: coordena a producéo e a entrega das refeicdes em todos os horarios
de trabalho, assegurando a alimentacao dos turnos operacionais.

Controle de pragas: responsavel pela fiscalizacdo e pelo controle de infestagdes,
utilizando registros sistematicos e armadilhas em parceria com uma empresa
terceirizada.

Controle de armarios: controla a alocagdo dos armarios nas areas classificadas

como limpas ou sujas, além de solicitar reparos sempre que necessario.

Ao analisar a estrutura operacional e a divisao de tarefas do setor, identificou-se

que, apesar da abrangéncia e importancia de suas atividades, havia uma fragilidade significativa

no tratamento de dados e na avaliagdo de desempenho. Observou-se que a auséncia de



40

indicadores dificultava a adogédo de uma abordagem baseada em dados, reduzindo a efetividade
das decisGes operacionais e a rastreabilidade de falhas. Essa limitagdo comprometia a preciséo,
a eficacia e o potencial de aprimoramento continuo dos métodos de trabalho, evidenciando a

necessidade de um sistema de gestdo mais estruturado e orientado por dados.

5.2 Andlise dos indicadores de desempenho aplicados

Nesta secdo, apresentam-se os principais indicadores de desempenho do setor de
Facilities, fundamentados em dados quantitativos coletados por meio de registros operacionais
ao longo do periodo analisado. Cada indicador é detalhado em seu respectivo subitem,
acompanhado por gréaficos e tabelas gerados a partir das planilhas de controle e dos sistemas de
gestdo, que serdo incluidos posteriormente para ilustrar tecnicamente os resultados obtidos.

A escolha por essas ferramentas visuais visa tornar mais clara a interpretacdo dos
indicadores, facilitando comparagdes entre os meses e periodos observados. Isso ajuda a
identificar tendéncias, irregularidades pontuais e eventuais efeitos de sazonalidade que
impactam 0s processos monitorados.

Para facilitar a compreenséo integrada dos indicadores utilizados neste estudo,
apresenta-se, a seguir, 0 Quadro 4, com a matriz-sintese contendo o nome do indicador, sua
férmula de célculo, unidade de medida, periodicidade de acompanhamento e o responsavel pelo

monitoramento.

Quadro 4 - Indicadores aplicados no setor de Facilities, suas formulas e responsaveis

Nome do Férmula de Unidade de . ,
L ] X Periodicidade Responsavel
indicador Célculo medida
Custo de Custo total/més o
.. ) Estagiario
materiais por +n.lde R$ por pessoa Mensal o
o Facilities
pessoa funcionarios
Formulari
Taxa de (o_ u.aA 0?
incidéncia de com Incidencia Estagiario
. + Total de % Mensal o
pragas na area . Facilities
limna formulérios) x
P 100
Custo de lanche | Custo total/més .
. ) Estagiario
consumido por | de lanches+n.° | R$ por pessoa Mensal o
L Facilities
pessoa de funcionarios
Taxa de Média de dias o
x . . . Estagiario
retencdo de retidos retirada Dias Mensal o
. . Facilities
uniformes da planilha de
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controle de
uniformes
. . 1-(armérios
Disponibilidade | . .( o o
- indisponiveis + Estagiario
fisica de % Mensal S
L total de Facilities
armarios L
armarios)
(Itens
Controle de conformes + % Mensal Estagiario
Limpeza Itens avaliados) Facilities
x 100

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A anélise dos dados vai além dos nimeros, considerando também fatores internos
e externos que possam ter influenciado as variagcOes percebidas. Nos subitens seguintes,
ressaltam-se os resultados mais significativos, os padrdes que emergem e as consequéncias para
a gestdo do setor, oferecendo uma reflexdo critica e fundamentada sobre o desempenho desses

indicadores.

5.2.1 Indicador de custos com descartaveis

O controle de custos com materiais descartaveis € realizado de forma sistemética
no setor de Facilities, utilizando planilhas detalhadas que registram mensalmente informagdes
como: 0 més de referéncia, o item consumido, a unidade de medida, a quantidade utilizada, o
valor unitério e o valor total. A partir dos dados coletados, sdo criados graficos para melhor
controle de quantidades e valores.

A seguir, apresenta-se o Grafico 1, que ilustra a quantidade de materiais utilizados,
possibilitando identificar com clareza quais produtos registraram 0s maiores volumes de

consumo.
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Gréfico 1 - Consumo de materiais descartaveis

Sabonete espuma
400ml
6%

Papel toalha
21%
Papel higiénico
21% Guardanapo
0%

Alcool spray
400m|
Copo descartéavel 7%

180ml
45%

= Alcool spray 400ml = Copo descartavel 180ml
= Papel higiénico B Papel-toalha
= Sabonete espuma 400ml = Guardanapo

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Ao analisar o grafico, observa-se que o copo descartavel é o item mais utilizado,
correspondendo a 45% do consumo total, sequido pelo papel higiénico e pelo papel-toalha,
ambos com 21%. Produtos como &lcool em spray e sabonete em espuma apresentam
participacao reduzida no consumo, enquanto 0s guardanapos registram o menor percentual de
utilizacéo.

Contudo, além de considerar a quantidade de materiais utilizados, € necessario
avaliar os custos associados a cada item. O Gréafico 2 apresenta os valores gastos com cada
material ao longo do periodo analisado.

Grafico 2 - Custo de descartaveis

R$ 40.000,00
R$ 35.000,00 R$ 34.254,00
R$ 30.000,00
R$ 25.000,00
R$ 20.000,00
R$ 16.070,96

R$ 15.000,00 R$ 14.375,60

R$ 10.000,00

RS 7.875,25 RS 7.604,46
Ri 1.430,90
RS 0,00

Alcool spray Copo Papel higiénico Papel-toalha Sabonete Guardanapo
400ml descartavel espuma 400ml
180ml

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.
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A andlise dos dados revela que, embora o copo descartavel seja o item de maior
volume de consumo, o papel-toalha foi responsavel pelo maior custo no periodo avaliado,
totalizando R$34.254,00. Esse resultado é significativo, pois demonstra que o impacto
financeiro de um material ndo esta necessariamente relacionado a quantidade consumida, mas
também ao seu valor unitério e a frequéncia de reposigao.

O copo descartavel, ainda que muito utilizado, gerou um custo total de
R$16.070,96, menos da metade do registrado com papel-toalha. Em seguida, aparecem o papel
higiénico, o alcool spray e o sabonete espuma, e, por fim, o guardanapo. Essas informacoes
reforcam a importancia de acompanhar ndo apenas o volume de consumo, mas também os
custos totais associados a cada tipo de material.

O controle de insumos e custos em servi¢cos de Facilities € uma pratica essencial,
pois possibilita 0 monitoramento detalhado dos gastos, contribui para o planejamento de
compras e embasa acgdes gerenciais que promovem maior eficiéncia e melhor utilizagdo dos
recursos. Segundo Barbosa (2024), o registro sistematizado dos consumos e a andlise dessas
informacBes permitem compreender melhor o desempenho financeiro do setor e fundamentar
decisOes para evitar desperdicios e otimizar estoques. Dessa forma, a adogdo de indicadores e
planilhas de acompanhamento ndo é uma préatica isolada, sendo amplamente recomendada na
literatura para garantir melhorias continuas e maior controle dos resultados obtidos com
materiais descartaveis.

A partir desses registros, é possivel acompanhar a evolucéo do indicador mensal de
custo de materiais descartaveis por pessoa, consolidado a partir dos dados da planilha de KPIs.
O Gréfico 3, a seguir, ilustra o comportamento desse indicador ao longo do periodo analisado,
considerando o nimero de colaboradores de cada més, permitindo identificar variacdes,

tendéncias e possiveis anomalias no consumo.

Gréfico 3 - Indicador de consumo de descartaveis

DESCARTAVEIS | INDICADOR DE CUSTO DE MATERIAIS POR PESSOA (RS) ‘

DESCRIGAO: Obter custo de materiais descartaveis por pessoa

15,5 X
13,5 13,5 13,5
13,7
ABR

MAI JUN JuL AGOD SET Real. Acum. Meta Acum.

ouT NOV DEZ JAN FEV MAR

. Custo ——Meta
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Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

O grafico apresentado demonstra a variagdo do custo de materiais descartaveis por
pessoa ao longo dos ultimos meses. Observa-se uma reducdo significativa no més de dezembro,
quando o custo médio foi de R$8,95 por funcionario. Esse comportamento esta associado ao
periodo de férias coletivas da empresa, que resulta na diminui¢do do consumo de materiais em
funcédo da reducdo da demanda operacional.

Em janeiro e fevereiro, por outro lado, os valores voltam a subir, chegando a
R$15,29. Isso acontece porque, ap0s 0 recesso, as atividades vao sendo retomadas, gerando
maior fluxo de pessoas, reabastecimento de materiais e limpezas mais detalhadas.

Apesar disso, com base nas oscila¢des anteriores, a média acumulada do indicador
é de R$13,70, 0 que é positivo, pois estd abaixo da meta média de R$14,50.

As metas para o custo de materiais descartaveis foram estabelecidas a partir da
analise das médias histéricas dos gastos dos anos anteriores, considerando as oscilagbes
sazonais e variagdes no nimero de colaboradores. A média acumulada apurada serviu como
referéncia para a definicdo do valor de meta, garantindo um parametro realista e atingivel para
monitoramento e melhorias.

No entanto, considerando esse cenario em uma escala mais ampla, dois alertas
podem ser levantados: em primeiro lugar, certos itens de consumo estdo com altissimo custo, o
que influencia o desempenho final do indicador; e, em segundo lugar, ha o crescimento gradual
do quadro de funcionarios, que deve resultar em aumento do consumo de materiais descartaveis
nos préximos meses.

A seguir, a Tabela 1 apresenta os dados mensais de custo de materiais descartaveis
por pessoa, bem como suas variagdes percentuais no periodo analisado, permitindo uma

validacao estatistica mais detalhada do indicador.
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Tabela 1 - Validacéo estatistica: materiais descartaveis

Custo de Materiais Descartaveis por Pessoa (R$)

Més Custo (R9) Variacao (%)
out/24 14,48 -
nov/24 12,75 -119
dez/24 8,95 -29,8
jan/25 15,29 70,8
fev/25 15,29 0,0
mar/25 14,27 -6,7
abr/25 15,18 6,4
Média R$ 13,74

Desvio Padrio R$ 2,30

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

O custo médio mensal de materiais descartaveis por pessoa foi de R$13,74, com
desvio padrdo de R$2,30, demonstrando baixa variagdo em relacdo & media. O maior
decréscimo ocorreu em dezembro, -29,8%, associado as férias coletivas, enquanto o maior
aumento foi registrado em janeiro, +70,8%, coincidindo com o retorno pleno das atividades e a
necessidade de reabastecimento dos estoques.

Nos meses subsequentes, o0s valores se mantiveram proximos a média,
evidenciando um padrdo de consumo estavel, o que reforca a confiabilidade do indicador para
fins de gestéo e tomada de deciséo. O controle rigoroso e 0 acompanhamento mensal permitem
identificar rapidamente desvios e implementar acdes corretivas de forma agil.

Com base no exposto e a titulo de prevencdo, foram introduzidas algumas
ferramentas para verificar a possibilidade de substitui¢do do fornecedor, considerando aspectos
de custo, qualidade e fornecimento. Essa iniciativa visa garantir maior eficiéncia e
competitividade, além de mitigar possiveis impactos negativos decorrentes de aumentos

inesperados nos custos ou eventuais problemas de abastecimento.

5.2.1.1 Benchmarking aplicado ao custo de descartaveis

O Benchmarking foi empregado como uma estratégia essencial para avaliar os
custos com materiais descartaveis e aprimorar o desempenho do setor. Essa abordagem permitiu
comparar dados internos com referéncias externas de fornecedores alternativos.

Dessa forma, os principais objetivos foram:
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1. Comparar os custos dos fornecedores atuais com o0s de outros fornecedores,
considerando critérios como preco, qualidade e condicGes de fornecimento.

2. Verificar se 0 consumo e 0s custos praticados internamente estavam compativeis
com as referéncias de mercado, utilizando como parametro as propostas recebidas de
fornecedores do mesmo segmento e porte.

3. Apoiar decisdes sobre escolha e negociacéo de fornecedores, buscando solugcoes
mais vantajosas em termos de custo-beneficio.

Para a elaboracdo dos orcamentos com os novos fornecedores, utilizaram-se como
referéncia as quantidades médias de materiais solicitadas mensalmente. A seguir, apresenta-se
o Gréfico 4, que demonstra o comparativo do orcamento de custo de descartaveis pelo

fornecedor X:

Grafico 4 - Comparativo fornecedor atual versus Empresa X

R$ 80.000,00 R$176.400,00

R$ 70.000,00 CESTORERRT

R$ 60.000,00

R$ 50.000,00 ECONOMIA ANUAL &
.y R$27.069,22

R$ 40.000,00 50, $

| Rss.688,00

N
)E

R$ 10.000,00

R$ 30.000,00
R$ 20.000,00 “ss =
R$ 0,00

Alcool Spray

Copo Descartavel
Guardanapo
Papel Higiénico
Papel Toalha
Sabonete Espuma

Fonte: elaborado pela autora, 2025

Os dados apresentados mostram uma economia significativa ao longo do ano,
totalizando R$27.069,22 nos principais itens de consumo. Os destaques foram a reducdo de
R$8.280,00 no custo do papel-toalha e R5.340,00 no alcool spray. Essa reducdo nos custos
demonstra a efetividade das negociagOes e a escolha por um fornecedor mais competitivo,
contribuindo para a otimizacdo do orgamento anual destinado a materiais descartaveis.

Em seguida, apresenta-se o Grafico 5, com o comparativo do orgamento de custo

de descartaveis pelo fornecedor Y:
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Grafico 5 - Comparativo fornecedor atual versus Empresa Y
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Fonte: elaborado pela autora, 2025

Neste caso, houve um aumento anual nos custos, totalizando um acréscimo de
R$11.819,02. Os itens papel-toalha e papel higiénico foram os que mais impactaram essa
elevacdo, com aumentos de R$17.856,00 e R$6.528,46, respectivamente. Embora alguns
produtos, como alcool spray e sabonete espuma, tenham apresentado pequenas reducdes, 0
saldo geral foi de aumento nos gastos. Isso demonstra que, ao escolher o fornecedor Y, o setor
teria um impacto negativo no orgamento anual de descartaveis.

De acordo com o Instituto Federal do Maranhdo (2022), o Benchmarking é um
processo continuo e sistematico que permite comparar processos e custos de Facilities com os
de organizacGes similares, promovendo melhorias operacionais e justificando decisdes
estratégicas. O relatério europeu da associacdo destaca que a utilizacdo de benchmarks é
fundamental para identificar oportunidades de reducdo de custos, otimizar préaticas de gestdo e
desenvolver argumentos solidos para mudancas contratuais ou operacionais.

No presente estudo, a comparacdo dos custos de descartaveis com diferentes
fornecedores e a busca por melhores préticas refletem exatamente essa orientagdo, permitindo
ndo apenas ganhos financeiros, mas também o alinhamento com préticas reconhecidas
globalmente. Assim, os resultados obtidos localmente demonstram aderéncia as recomendacdes
internacionais e reforcam a validade da abordagem adotada para o controle de custos e melhoria
continua.

A aplicagédo dessa ferramenta permitiu identificar variagdes relevantes nos custos,
proporcionando uma base sélida para a elaboracdo de um plano de ac¢do focado na otimizacdo

dos gastos. Com isso, deu-se inicio a etapa “Plan” do ciclo PDCA.
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5.2.1.2 Ciclo PDCA (“Plan ) aplicado ao custo de descartaveis

A etapa “Plan” do ciclo PDCA foi fundamental para se estudar as acfes de
melhoria relacionadas a reducdo dos custos com materiais descartaveis no setor. O esquema
apresentado na Figura 2 representa as quatro principais fases deste planejamento,

proporcionando uma visao estruturada do processo.

Figura 2 - Ciclo PDCA: “Plan”

Identificacdo do problema

o Desdobramento do problema
o Levantamento das causas

Plano de acdo

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A aplicacgéo desta fase iniciou-se com a identificacdo do problema, com a realizagao
de uma analise do indicador, a qual revelou que o custo com materiais descartaveis por
colaborador se mantém dentro dos parametros estabelecidos. No entanto, observou-se um
aumento gradual no consumo nos Gltimos meses, atribuido principalmente ao crescimento das
atividades e a ampliacdo do quadro de funcionarios.

Em seguida, o problema foi detalhado a partir do levantamento dos itens de maior
impacto financeiro, como papel-toalha, copos descartaveis e alcool spray. Também foram
analisados 0s contratos vigentes, 0s volumes de consumo por area e possiveis desperdicios no
uso desses materiais.

A partir da analise dos dados e da comparacdo realizada via Benchmarking entre
diferentes fornecedores, foram identificadas causas como: pre¢os elevados, falta de negociacao
periddica dos contratos e oportunidades de economias ndo exploradas em itens de alto consumo.
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Considerando as pautas apuradas, foi estruturado um plano de acdo utilizando a
ferramenta 5W2H, reconhecido por sua eficcia no planejamento e na organizacéo de atividades
em ambientes corporativos. Essa abordagem sistematiza as a¢fes imediatas e oferece suporte
as etapas subsequentes do ciclo PDCA, ao detalhar responsabilidades, prazos, recursos e

métodos de execucdo de forma clara e objetiva.

5.2.1.3 5W2H aplicado ao custo de descartaveis

Para garantir clareza e objetividade na implementacdo do plano de acédo voltado ao
controle dos custos com descartaveis, adotou-se a ferramenta 5W2H. Esse recurso facilitou a
organizacdo das principais diretrizes estratégicas, detalhando responsaveis, prazos,
procedimentos e recursos necessarios. O Quadro 5 apresenta a aplicagdo dessa abordagem aos

custos de descartaveis.

Quadro 5 - Aplicacdo da ferramenta 5W2H aos custos de descartaveis

5w 2H
What Why Where Who When How How Much
(O que) (Por que) (Onde) (Quem) (Quando) (Como) (Quanto custa)
Levantar cotacOes
Buscar novos comdiferentes
O consumo de
fornecedores para . fornecedores,
. descartaveis vem .
materiais Equipe de comparar pregos,
P aumentando . . L
descartéveis, Emtodas as areas |Facilities, setor de condigdes e
. gradualmente, . . . . Semcusto
visando manter o que utilizam compras e Emjulho de 2025 qualidade; -
P, comos custos - . adicional
custo médio descartaveis fornecedores selecionar os
altos e aument o .
controlado e selecionados. melhores
. de quadro de .
evitar aumentos L parceiros e
funcionarios.

futuros formalizar
contratos.

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Com o 5W?2H, foi possivel estruturar, de forma pratica e direta, as acgdes
fundamentais para o controle eficiente dos custos do setor. Agora, com o plano bem definido,
a proxima etapa do ciclo PDCA é a execucdo das medidas planejadas, acompanhada pelo
monitoramento dos resultados e pelos ajustes necessarios para garantir a melhoria continua do

processo.
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5.2.1.4 Etapas “Do”, “Check” e “Act” aplicadas ao custo de descartaveis

Como a mudanca de fornecedores de materiais descartaveis esta prevista apenas
para 0 més de julho, as etapas subsequentes do ciclo PDCA (“Do”, “Check” e “Act”) ndo
foram desenvolvidas até a concluséo deste estudo. Dessa forma, a anélise concentrou-se no
planejamento das acOes propostas, utilizando ferramentas de gestdo que asseguram clareza e
objetividade na conduc¢éo do processo.

A execucdo das proximas etapas so serd possivel apds a entrada em vigor do novo
contrato. A partir desse ponto, sera viavel acompanhar de perto os indicadores de custo e
consumo, confrontar os resultados com as metas e, enfim, medir o efeito pratico das mudancas.
Esse monitoramento, feito de forma constante, permitira ndo s6 detectar possiveis desvios, mas
também corrigir falhas e fazer os ajustes que forem necessarios, sempre com 0 objetivo de
fortalecer a melhoria continua e manter o setor financeiramente equilibrado.

Recomenda-se entdo que, logo apds a substituicdo dos fornecedores, os resultados
sejam acompanhados de maneira sistematica, com andlises periodicas dos indicadores e

revisfes pontuais das estratégias, sempre que se mostrar necessario.

5.2.2 Indicador de incidéncia de pragas

No ambiente industrial, o controle de pragas é conduzido de modo continuo e
organizado, por meio da utilizacdo de formularios especificos. Esses documentos sdo
preenchidos diariamente para registrar as ocorréncias nas diversas areas da empresa, contendo
informacBes como: o tipo de praga, data, local, medidas corretivas e observacdes relevantes, o
que garante padronizacdo e rastreabilidade. A Figura 3 apresenta o modelo de registro de

controle de pragas utilizado pela empresa.
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Figura 3 - Registro de controle de pragas no ambiente industrial

Formulério de Monitoramento de Pragas N° X
Empresa: X \ AreafSetor X \ MMés/Ano: XiX
r “X” no dia e praga encontrada VIVA. Em caso negativo, preencher com “
Pragas D‘35|01|02‘03|04‘05|06‘07|08|09‘10|11‘12|13‘ 14] 15] 16 17\ 1s|19|2o\21|22\23|24\25|26|27\23|29\ 30] 31
Insetos, ar i e outros anii
Barata
Mosca / Mosquito
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Caruncho
Aranha

Pulga / Carrapato
Abelha / Vespa
Roedor

Cachorro
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Morcego

Péssara

Insetos Silvestres
Qutros (informar em obs)

Assinatura do
Responsdvel

Insetos Silvestres (tesourinha, besouro, centopeia, mariposa, lacraia, grilo, tatuzinho e demais insetos de caracteristicas sazonais de procedéncia externa e eventuais)
Preencher campo abaixo caso alguma praga for encontrada. Ex. Obs.: Escorpido no banheiro. A¢do: Eliminado Fisicamente; ou se ndo for possivel: Acionada a Controladora
DATA COLABORADOR TURNO OBSERVACAO ACAO CORRETIVA

Campo de preenchimento exclusivo do setor de Eacilities
b [ [ [
INSPECAQ e — ——l—

WISTO

Fonte: Adaptado de documento interno da empresa (dados anonimizados), 2025.

A partir dos registros coletados por meio do formulario, realiza-se uma anélise
detalhada dos dados por meio de graficos que permitem identificar os principais locais de
incidéncia e os tipos de pragas mais frequentes.

A sequir, apresenta-se o Grafico 6, que evidencia as areas com maior recorréncia
de incidéncia de pragas, sendo fundamental para o direcionamento assertivo de a¢fes corretivas

e preventivas.



Gréfico 6 - Local de incidéncia de pragas
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Fonte: Elaborado pela autora, 2025.
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Ao se estudar o gréfico, nota-se que o setor de embalagem se destaca como a area

com maior porcentagem de incidéncias, representando 26% dos registros totais, enquanto 0s

setores de solidos orais e UNS |1 sélidos — térreo apresentam, cada um, 19% das ocorréncias.

Essa distribuicdo reforca a necessidade de a¢des corretivas e preventivas especificas para esses

ambientes, visando reduzir riscos e preservar a integridade operacional.

Partindo dos dados analisados, apresenta-se o Grafico 7, referente ao tipo de

incidéncia de pragas, possibilitando visualizar, de forma clara, quais espécies sdo mais

recorrentes no ambiente monitorado.
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Gréfico 7 - Tipos de pragas
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Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Os registros diarios mostram que as pragas mais frequentes sdo os besouros, com
18 casos; as moscas, com 12; e as aranhas, com 7 relatos. Esses nimeros sdo usados para
planejar acdes de controle e verificar se as medidas aplicadas estdo funcionando.

Para monitorar mensalmente a incidéncia de pragas na area critica, utiliza-se um
indicador que consolida os registros de ocorréncias por formulérios. O Grafico 8, apresentado

a sequir, ilustra esse indicador, proporcionando uma melhor compreenséo da situacao.

Gréfico 8 - Indicador de incidéncia de pragas em areas criticas

CONTROLE DE PRAGAS | TAXA DE INCIDENCIA DE PRAGAS NA AREA LIMPA (%) ‘

0,0
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DESCRIGAO: Obter o percentual de incidéncia por formuldrio de pragas na drea limpa- Meta < 10%

= Incidendia e\t a

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Embora a meta regulatoria para areas limpas seja de tolerancia zero a incidéncia de
pragas, a organizacdo busca alinhar-se gradualmente a esse padrdo por meio de acles de
controle continuo e intervencbes corretivas pontuais. Na pratica, porém, ndo hd uma meta
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numerica formalmente estabelecida como limite técnico aceitavel para a taxa de incidéncia. As
ocorréncias sdo avaliadas caso a caso: registros isolados e ocasionais ndo demandam,
necessariamente, aces imediatas; contudo, quando ha reincidéncia em um mesmo setor ou
persisténcia da incidéncia por mais de dois dias, medidas mais intensivas sdo adotadas, como o
reforco da dedetizagcdo com produtos de maior poténcia.

Além disso, a empresa realiza, de forma sistematica, uma dedetizacdo programada
a cada dois meses na area limpa, independentemente da ocorréncia de pragas. Essa medida
preventiva, conduzida por empresa especializada, € considerada essencial para a contencédo de
possiveis focos e complementa o controle realizado por meio dos registros diarios.

A avaliacdo individual dos indicadores mensais de controle de pragas revelou
alguns desvios durante o periodo analisado. Em outubro, pode-se notar um aumento acima da
meta estabelecida. No entanto, esse comportamento ja era previsto e considerado aceitavel, em
razdo da sazonalidade tipica do periodo, marcada por temperaturas mais elevadas e maior
umidade do ar, uma condigéo que favorece a proliferagéo de pragas.

Em dezembro, houve uma queda significativa nas ocorréncias. Esse resultado,
porém, foi interpretado como um efeito temporéario, decorrente da reducdo das atividades
operacionais durante as férias coletivas da equipe da &rea monitorada. A menor ocupacdo e
interferéncia humana no ambiente justifica a diminuicdo registrada.

Em abril, foi observada uma anomalia estatistica na taxa de incidéncia de pragas,
sem relacdo evidente com fatores sazonais ou operacionais. Esse comportamento fora do padréo
esperado motivou uma investigacdo aprofundada das possiveis causas. A Tabela 2 apresenta 0s
valores mensais da taxa de incidéncia de pragas na area limpa, bem como a variagéo percentual

entre os meses observados.
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Tabela 2 - Validagéo estatistica: incidéncia de pragas

Taxa de Incidéncia de Pragas na Area Limpa (%)

Més Incidéncia (%) Variacéo (%)
out/24 60 -
nov/24 50 -16,7
dez/24 20 -60,0
jan/25 40 100,0
fev/25 30 -25,0
mar/25 20 -33,3
abr/25 50 150,0
Média 38,57%

Desvio Padréo 15,7

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A taxa média de incidéncia de pragas no periodo foi de 38,57%, com desvio padréo
de 15,7, indicando maior variabilidade em comparacdo aos demais indicadores. Destacam-se
guedas expressivas em dezembro e marco, provavelmente ligadas a reducéo das atividades e ao
impacto de acgdes corretivas.

Para se compreender as causas e estabelecer agdes corretivas, aplicaram-se
ferramentas como o Diagrama de Ishikawa, o ciclo PDCA e o 5W2H. Os procedimentos e

resultados dessa andlise sdo detalhados nos subitens a seguir.

5.2.2.1 Diagrama de Ishikawa aplicado ao controle de pragas

Com o objetivo de compreender melhor as possiveis causas da elevada incidéncia
de pragas nas areas criticas no més de abril, elaborou-se um Diagrama de Ishikawa, também
conhecido como diagrama de causa e efeito. Essa ferramenta é amplamente utilizada por sua
capacidade de organizar, de forma clara e sistematica, os fatores que contribuem para
determinado problema, agrupando-os em categorias como métodos, materiais, mao de obra,
maquinas, ambiente e medicdo. O proposito é oferecer uma base solida para a analise das causas
e, a partir disso, orientar a definicdo de medidas corretivas mais eficazes.

O diagrama apresentado na Figura 4, a seguir, foi construido a partir das
informacdes levantadas junto a equipe e da observacdo dos procedimentos adotados

internamente.
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Figura 4 - Diagrama de Ishikawa aplicado ao controle de pragas em &reas criticas

Materiais Método Mao de obra

Falha na comunicacéo de areas
wulneréveis a equipe
responsavel.

Falta de armadilhas luminosas
nas areas proximas as portas

Baixo engajamento na leitura e
cumprimento de procedimentos

Plano de posicionamento de
L\ armadilhas néo contempla todas
as portas de acesso

Falta de treinamentos periodicos
e praticos sobre boas préticas
preventivas

Inexisténcia de barreiras fisicas
complementares

Problema

Insuficiéncia na frequéncia do Formularios de inspegédo sao
i e recick d preenchidos de maneira

colaboradores \ incorreta

Presenca de areas externas
proximas com vegetagéo

Alta incidéncia de
pragas em darea critica

Deficiéncias na vedagao de
portas

Baixa frequéncia de analise
critica dos indicadores

Auséncia de cortinas de ar nas
portas

Portas de acesso permanecem | Dados coletados ndo geram
abertas por longos periodos planos de agdo imediatos

Porta automatica com
fechamento lento, permitindo
entrada de pragas

Relatdrios de monitoramento de
pragas ndo sao compartilhados
com areas operacionais

Alta movimentagao de pessoas

Maquina Meio ambiente Medida

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Ao analisar o diagrama, percebe-se que muitas das causas identificadas ndo atuam
de maneira isolada. A auséncia de barreiras fisicas nas portas, por exemplo, somada a constante
circulacdo de pessoas e ao abre-fecha frequente, acabam facilitando a entrada de pragas. Além
disso, o problema se agrava ainda mais porque 0s procedimentos existentes ndo preveem
armadilhas ou protecfes nesses pontos criticos, o que revela uma falha no planejamento.

Outros fatores a serem considerados sdo a falta de capacitacdo e o baixo
engajamento da equipe, interferindo, assim, no cumprimento das rotinas previamente
estabelecidas, impactando diretamente no controle do ambiente. Em complemento, a falha no
monitoramento e na troca de informacdes dificulta uma resposta rapida e atrasa as medidas
corretivas.

Dessa forma, observa-se que o problema é resultado de um conjunto de fatores que

se influenciam mutuamente.
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5.2.2.2 Ciclo PDCA (“Plan ") aplicado ao controle de pragas

Para garantir uma abordagem estruturada e eficaz na resolucdo do problema
identificado, foi aplicado o ciclo PDCA, iniciando pela etapa “Plan”. Essa fase foi estruturada
em quatro etapas fundamentais, conforme realizado anteriormente, na Figura 2.

1. Identificacdo do problema: o ponto de partida foi a identificacdo objetiva da

situacdo a ser enfrentada. A analise dos indicadores de desempenho do setor revelou

uma incidéncia significativa de pragas em areas criticas.

2. Desdobramento do problema: com o problema identificado, 0 passo seguinte foi

detalha-lo, a fim de compreender melhor suas particularidades e os impactos no

ambiente analisado. Verificou-se que o Setor de Embalagem apresentava maior
recorréncia das ocorréncias, avaliando-se quais espécies de pragas surgiam com
mais frequéncia e por quais vias elas poderiam estar acessando 0s espagos internos.

Esse desdobramento contribuiu para uma visdo mais precisa, auxiliando na

priorizacdo de acdes e direcionamento dos recursos para 0s pontos mais criticos.

3. Levantamento das causas: com o auxilio do Diagrama de Ishikawa, foi possivel

sistematizar as possiveis causas do problema. Entre os fatores identificados,

destacam-se a auséncia de barreiras fisicas em determinados acessos, o elevado
fluxo de pessoas, falhas nos protocolos de prevencdo, insuficiéncia no treinamento
da equipe responsavel e fragilidade no monitoramento das ocorréncias.

4. Plano de acdo: a partir das causas identificadas, a proxima etapa foi a elaboracédo

de um plano de acdo utilizando a ferramenta 5W2H.

5.2.2.3 5SW2H aplicado ao controle de pragas

Com as causas do problema ja identificadas, procedeu-se a elaboracéo do plano de
acao, tendo como base a ferramenta 5W2H. O objetivo principal foi organizar, de maneira
clarae objetiva, as medidas necessarias para o controle das pragas, distribuindo, de
forma precisa, as responsabilidades entre os envolvidos. O Quadro 6 apresenta a aplicagéo

dessa abordagem ao controle de pragas.
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Quadro 6 - Aplicacao da ferramenta 5W2H ao controle de pragas

5w 2H
What Why Where Who When How How Much
(O que) (Por que) (Onde) (Quem) (Quando) (Como) (Quanto custa)
As armadilhas serdo
instaladas conforme
Na érea analisada néo ha orientagao tec‘nlr_;a do
. fornecedor, priorizando
nenhum tipo de L .
. SN Empresa terceirizada 0s pontos de maior .
armadilha proximo as " . . . - Acréscimo de R$
- Préximo a duas portas responsavel pelo No més de julho, wulnerabilidade .
Serdo instaladas 3 novas|  portas de entrada. X " N Ar 560,00 mensais ao
. . . localizadas no setor de | controle de pragas, em | durante a renovagéo do | identificados na anélise "
armadilhas luminosas. | Devido ao grande fluxo . N - A contrato de prestagéo de
L Embalagem. conjunto com a equipe contrato prévia. Sera realizado o .
de pessoas, ha maior de Facili hamento inicial Servico.
facilidade para a entrada © Fachites. acompan me 0 Inlcia
de prages para garantir o correto
' funcionamento e a
efetividade das
armadilhas.

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A adocdo do 5W2H permitiu identificar as acfes de maneira estruturada, o que
facilitou tanto a comunicagéo entre as equipes quanto o acompanhamento das etapas definidas.
Com as responsabilidades, prazos, métodos e custos claramente definidos, espera-se maior

efetividade na execucéo das acdes e no alcance dos resultados desejados.

5.2.2.4 Etapas “Do”, “Check” e “Act” aplicadas ao controle de pragas

Apbs a elaboracdo do plano de acdo e sua organizacdo pela ferramenta 5W2H, a
préxima etapa prevista no ciclo PDCA é a execucdo das acbes (“Do”). Em funcdo da
dependéncia da renovacao do contrato com o fornecedor de controle de pragas, programada
para 0 més de julho, até 0 momento da redagéo deste trabalho, as fases “Do”, “Check” e “Act”
ainda ndo puderam ser implementadas. Contudo, foi estabelecido o modelo de
acompanhamento para assegurar a efetividade das a¢es adotadas.

A fase “Check” sera dedicada a verificacdo sistematica dos resultados apds a
execucdo das acdes planejadas. Serdo monitorados mensalmente os indicadores de incidéncia
de pragas nas areas criticas, com analise comparativa entre os dados correntes e a linha de base
historica, considerando, também, as metas operacionais intermediarias e o objetivo regulatorio
de toleréncia zero. Para isso, relatdrios mensais e graficos de tendéncia serdo produzidos,
possibilitando a identificagdo de reducdes, tendéncias de estabilidade ou eventuais desvios.

Além do monitoramento quantitativo, recomenda-se a realizacdo de reunides
multidisciplinares periddicas, integrando as equipes de Qualidade, Produgdo, Manutencdo e o
fornecedor terceirizado, para avaliacdo critica dos dados, revisdo de causas e definicdo de

eventuais acbes complementares.
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No caso de serem observados resultados abaixo do esperado, na etapa “Check”,
seja pela persisténcia de ocorréncias ou por anomalias estatisticas nos indicadores, a etapa
“Act” serd ativada. Nessa fase, novas investigacdes serdo conduzidas para identificar causas
ndo tratadas, propor ajustes no plano de acéo, atualizar procedimentos internos e reforcar as
rotinas de treinamento e prevencao. Todo o processo sera documentado no sistema de gestéo,
para garantir rastreabilidade, aprendizado organizacional continuo e conformidade com os
padrdes exigidos para areas criticas.

Assim, apds a instalacdo das armadilhas e o restabelecimento dos servigos
contratados, recomenda-se a continuidade do ciclo PDCA, com énfase no monitoramento
regular, avaliagdes periddicas de eficacia e aprimoramento constante das estratégias de controle

de pragas.

5.2.3 Indicador de custos com lanches

Para garantir que o setor de Facilities tenha uma gestéo eficiente dos custos de
lanches oferecidos no refeitdrio, sdo registrados dados como data, item, quantidade consumida
e custos relacionados.

Os dados apresentados a seguir abrangem o intervalo de outubro a marco e foram
ajustados conforme o quantitativo mensal de funcionarios, garantindo que a avaliacéo reflita
proporcionalmente o consumo efetivo. E importante destacar que, em 2024, os precos dos
lanches permaneceram estaveis; ja em 2025, houve um reajuste que impactou diretamente o
custo total registrado nesse periodo. O Grafico 9 ilustra o custo de lanches dos meses de outubro
a dezembro de 2024.



Gréfico 9 - Custos de lanches: outubro a dezembro de 2024

R$ 35.000,00
R$ 30.949,75
R$ 30.000,00
R$ 25.000,00
R$ 21.385,00
RS 20.000,00
R$ 15.000,00
R$ 11.515,00
R$ 10.000,00
RS 5.000,00
R$ 0,00
Pao sovado Pdo de sal Pdo com presunto
e mugarela
PRECOS 2024 CUSTO UNITARIO| CUSTO TOTAL
P3o sovado RS 1,00 RS 11.515,00
P3o de sal RS 1,00 RS 21.385,00
Pdo com presunto e mugarela | RS 3,25 RS 30.949,75

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

60

A andlise geral do grafico de 2024 mostra o consolidado dos custos dos lanches

consumidos no periodo. Os valores refletem o volume total de consumo e os precos praticados

naquele ano, permitindo visualizar, de forma clara, o impacto financeiro do fornecimento dos

lanches. O Grafico 10 apresenta o custo de lanches dos meses de janeiro a marco de 2025.
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Gréfico 10 - Custos de lanches: janeiro a marco de 2025

R$ 50.000,00
R$ 45.000,00 R$ 44.232,50
R$ 40.000,00
R$ 35.306,50
R$ 35.000,00
R$ 30.000,00
R$ 25.000,00
R$ 20.000,00 RS 18.280,50
R$ 15.000,00
R$ 10.000,00
R$ 5.000,00
R$ 0,00
P3ao sovado Pdo de sal P3o com presunto
e mucarela
PRECOS 2025 CUSTO UNITARIO| CUSTO TOTAL
P3o sovado RS 1,10 RS 18.280,50
P3o de sal RS 1,10 RS 35.306,50
P3o com presunto e mugarela RS 3,50 RS 44.232,50

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

No Gréfico 10, observa-se um aumento nos custos totais em comparagdo ao ano anterior,
decorrente do reajuste nos pregos dos lanches. Essa variacdo evidencia o impacto financeiro
provocado pela alteracdo dos valores praticados entre o0s periodos analisados. Em seguida, 0

Gréfico 11 apresenta o indicador de custo de lanches consumidos por pessoa.

Gréfico 11 - Indicador de custos de lanches consumidos por pessoa

REFEITORIO | CUSTO DE LANCHE CONSUMIDO POR PESSOA (R$) ‘
DESCRIGAO: Obter o custo mensal de lanche consumido por pessoa

34,0 35,0 35,0 35,0 35,0 35,0

28,8 33,3

ABR MAI JUN JuL AGO SET Real. Acum. Meta Acum.

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A Tabela 3, a seguir, expde os dados mensais do custo de lanche consumido por

pessoa, bem como a variagdo percentual més a més.
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Tabela 3 - Validacdo estatistica: custo de lanche por pessoa

Custo de Lanche Consumido por Pessoa (R$)

Més Custo (R9) Variagéo (%)
out/24 33,98 -
nov/24 28,74 -154
dez/24 17,53 -39,0
jan/25 29,15 66,3
fev/25 30,58 49
mar/25 32,68 6,9
Média R$ 28,78

Desvio Padrao R$ 5,87

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A tabela mostra que o custo médio mensal de lanches por pessoa foi de R$28,78,
com um desvio padrdo de R$5,87, indicando uma variacdo moderada ao longo dos meses
analisados. Observa-se uma queda expressiva em dezembro, reflexo do periodo de férias
coletivas, quando ha menor circulacao de colaboradores e, consequentemente, menor consumo
de lanches. Em janeiro, ha um aumento significativo relacionado ao retorno das atividades e ao
reajuste de precos praticados em 2025. Nos meses seguintes, 0s custos mantém-se estaveis, com
pequenas variagoes positivas.

Cabe destacar que a empresa ndo adota uma meta técnica formal previamente
definida para o custo de lanches por pessoa. As metas mensais, apresentadas no Grafico 11,
foram estabelecidas internamente pelo gestor da area, em conjunto com a equipe de Facilities,
considerando a analise dos dados historicos, o orcamento disponivel e as decisdes estratégicas
relacionadas a reformulacdo do cardapio. Essa abordagem permitiu ajustes dindmicos ao longo
dos meses, refletindo o esforco da equipe em equilibrar os custos operacionais com a melhoria
continua do servico prestado.

Essa estabilizacao gradual, apos os ajustes iniciais, demonstra a capacidade do setor
de controlar os custos de forma estratégica, mesmo diante de fatores sazonais e operacionais
gue impactam diretamente 0 consumo.

No entanto, apesar do controle dos custos, houve um aumento significativo nas
reclamacdes dos colaboradores em relacdo ao cardapio oferecido. Essa insatisfacdo foi
percebida por meio de comentérios informais e manifestacdes esponténeas no dia a dia. Por
esse motivo, foi iniciado um estudo para a implementagdo de um novo cardapio a partir do més

de abril, utilizando ferramentas para analisar a possibilidade e viabilidade dessa mudanca. Os
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resultados dessa mudanca e o novo indicador do més de abril serdo apresentados apos a

aplicacédo dessas ferramentas.

5.2.3.1 Benchmarking aplicado ao custo de lanches

Para fundamentar a possivel reformulagdo do cardapio de lanches do refeitorio, foi
realizado um Benchmarking comparando diferentes cenarios de cardapio com o fornecedor
atual e também com um novo fornecedor. O objetivo foi avaliar o impacto financeiro de cada
alternativa, considerando o controle orcamentario dos setores.

Primeiramente, apresenta-se a Tabela 4, que descreve o cenario atual do refeitorio,
detalhando o cardépio oferecido e o respectivo custo semanal. A tabela inclui os lanches
fornecidos nos periodos da manha e da tarde, que correspondem aos horérios de entrega dos
produtos pelo fornecedor. Esses lanches atendem a todos os turnos de funcionamento do

refeitdrio, abrangendo manha, tarde e madrugada.

Tabela 4 - Cenario atual

CENARIO ATUAL

TURNO Descri¢io  |Custo (RS) Seg Ter Qua Qui Sex Sab Dom TOTAL
P3o Sal RS 1,10 245 245 245 245 245 175 50 R$ 1.595,00
Manha- Shs

P3oSovado | RS 1,10 95 95 95 95 95 155 20 RS 715,00
P&o Sal RS 1,10 100 100 100 100 100 50 0 RS 605,00
Tarde- 17hs| P3o Sovado | RS 1,10 75 75 75 75 75 30 0 RS 445,50
P3o Pres/Mus | RS 3,50 165 165 165 165 165 40 40 RS 3.167,50

CUSTO TOTAL | MEDIA DIARIA
RS 6.528,00 | RS 932,57

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Considerando-se as demandas dos colaboradores e o objetivo de proporcionar
maior variedade, foram elaborados, em conjunto com o fornecedor atual, dois cenarios
propostos de cardapio, apresentados nas Tabelas 5 e 6. Ambos mantém o padrdo de
fornecimento vigente, porém ampliam a diversidade de itens, o que resulta em impactos

distintos sobre o custo semanal.
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Tabela 5 - Cenério proposto 1: Fornecedor atual

CENARIO PROPOSTO 1 | FORNECEDOR ATUAL

TURNO Descricio |Custo (RS)[ Seg Ter Qua Qui Sex Sab Dom TOTAL

Pdo Sal RS 1,10 210 210 210 210 210 100 50 RS 1.320,00
Manha- 5hs| P3oSovado | RS 1,10 95 95 95 95 95 80 20 RS 632,50
Magd/Banana | RS 1,50 160 0 160 0 0 0 0 RS 480,00
Pdo Sal RS 1,10 135 135 135 135 135 125 50 RS 935,00
PdoSovado | RS 1,10 75 75 75 75 75 105 25 R$ 555,50
Tarde- 17hs| Mag¢d/Banana | RS 1,50 110 0 110 0 0 0] 0 RS 330,00
Pdo Pres/Mus | RS 3,50 88 88 88 88 88 20 20 RS 1.680,00
P3o Mortadela| RS 3,50 87 87 87 87 87 20 20 RS 1.662,50

4 CUSTO TOTAL | MEDIA DIARIA
16% | RS 7.595,50 | RS 1.085,07

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Tabela 6 - Cenério proposto 2: Fornecedor atual

CENARIO PROPOSTO 2 | FORNECEDOR ATUAL

TURNO Descricio |Custo (RS)[ Seg Ter Qua Qui Sex Sab Dom TOTAL

Pdo Sal RS 1,10 210 210 210 210 180 100 50 RS 1.287,00
PdoSovado | RS 1,10 95 0 95 0 90 0 0 RS 308,00
Manha- 5hs|  P3o Doce RS 1,10 0 110 0 110 0 80 20 R$ 352,00
Magd/Banana | RS 1,50 160 0 160 0 0 0 0 RS 480,00
Bisc. Ferradura| RS 1,10 0 0 0 0 200 0 0 RS 220,00
P3do Sal RS 1,10 135 135 135 135 100 125 50 RS 896,50
P3oSovado | RS 1,10 75 0 75 0 80 0 0 R$ 253,00
Pdo doce RS 1,10 0 100 0 100 0 105 25 R$ 363,00
Tarde- 17hs| Magd/Banana | RS 1,50 110 0 110 0 0 0 0 RS 330,00
Bisc. Ferradura| RS 1,10 0 0 0 0 120 0 0 RS 132,00
P&o Pres/Mus [ RS 3,50 88 88 88 88 88 20 20 RS 1.680,00
P3o Mortadela| RS 3,50 87 87 87 87 87 20 20 RS 1.662,50

f CUSTO TOTAL | MEDIA DIARIA
22% | RS 7.964,00 | R$ 1.137,71

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

No primeiro cenario, foram inclusos frutas e pdes com mortadela. No segundo, além
desses itens, acrescentaram-se biscoitos. A analise das tabelas demonstra que o acréscimo no

custo total, mesmo com a ampliacéo das opgdes oferecidas, foi pequeno em comparagdo com o
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cenario atual. Esse resultado indica que a diversificacdo do cardapio pode ser viavel do ponto
de vista financeiro, considerando-se o critério de custo-beneficio adotado para a avaliacéo.

A seguir, apresenta-se o Grafico 12, que compara 0s trés cenarios propostos junto
ao fornecedor atual, facilitando a visualizacdo das diferencas de custo entre as opcoes

analisadas.

Gréafico 12 - Comparativo de custo semanal entre os cenarios: Fornecedor atual

R$ 9.000,00

R$ 8.000,00
RS 7.964,00

RS 7.595,50

R$ 7.000,00

RS 6.000,00 R$ 6.528,00
R$ 5.000,00
R$ 4.000,00
R$ 3.000,00

RS 2.000,00

R$ 1.000,00

R$ 0,00
M Cendrio atual M Cendriol M Cenario2

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

O gréfico reforca que, embora as alternativas com maior variedade impliquem em
custos um pouco superiores, o impacto financeiro permanece controlado, visto que tal valor €
rateado para os setores da organizacao.

Além das opcOes apresentadas com o fornecedor atual, avaliou-se a proposta de um
novo fornecedor, utilizando o mesmo cardépio do cenério 1, para fins de comparacdo. A Tabela
7 detalha os custos semanais referentes a essa proposta.



Tabela 7 - Cenério proposto: Fornecedor X

CENARIO PROPOSTO | FORNECEDOR X

TURNO Descri¢gdo  [Custo (RS)| Seg Ter Qua Qui Sex Sab Dom TOTAL
Pdo Sal RS 2,20 220 235 220 235 220 175 50 RS 2.981,00
Manha- Shs P3o Doce RS 2,40 75 95 75 95 75 155 20 RS 1.416,00
Macd/Banana | RS 2,20 60 0 60 0 60 0 0 RS 396,00
Pdo Sal RS 2,20 125 125 125 125 125 50 50 RS 1.595,00
P3o Doce RS 2,40 75 75 75 75 75 30 40 RS 1.068,00
Tarde- 17hs
P3o Pres/Mus | RS 7,10 0 140 0 140 0 70 70 RS 2.982,00
Pdo Mortadela | RS 7,10 140 0 140 0 140 0 0 RS 2.982,00
4 CUSTO TOTAL | MEDIA DIARIA
106% | RS 13.420,00 | RS 1.917,14

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.
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A anadlise da tabela evidencia que o custo semanal com o novo fornecedor é

consideravelmente superior ao custo atual, mesmo considerando um cardapio intermediério em

variedade.

cenario atual comparado ao do novo fornecedor:

Para realizar a comparacgdo, apresenta-se o Grafico 13, que mostra o custo do
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Gréfico 13 - Comparativo de custo semanal entre os cenarios: Novo fornecedor

R$ 16.000,00

RS 14.000,00

R$ 13.420,00

R$ 12.000,00

R$ 10.000,00

RS 8.000,00

RS 6.000,00 RS 6.528,00

R$ 4.000,00

R$ 2.000,00

R$ 0,00

M Cenario atual ™ Cendrio Fornecedor X
Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

O gréfico evidencia que a contratacdo do novo fornecedor geraria um aumento
expressivo no orgamento de lanches, superando em mais de 100% o custo atualmente praticado.

Apos a realizacdo deste comparativo, optou-se por permanecer com o fornecedor
atual e seguir com o cenario de nimero 2. Essa decisao foi fundamentada néo apenas pelo custo
e variedade dos or¢camentos apresentados, mas também pelo fato de o atual fornecedor ser da
mesma cidade da empresa, 0 que proporciona maior flexibilidade no atendimento e agilidade
para demandas urgentes.

A realizacdo do Benchmarking entre fornecedores de lanches, mesmo quando
resulta na manutencédo do fornecedor atual, esta alinhada as melhores préaticas recomendadas na
literatura académica para o setor de alimentagédo coletiva. Estudos de caso em organizacgdes
publicas e privadas mostram que a avaliagdo sistematica de fornecedores, baseada em multiplos
critérios, como custo, qualidade, flexibilidade e relacionamento, é fundamental para garantir
eficiéncia, transparéncia e melhoria continua dos servicos oferecidos.

Calazans e Araujo (2023) ressaltam que a avaliacdo de fornecedores é considerada
uma estratégia indispensavel para a sobrevivéncia de estabelecimentos no ramo da alimentacao

coletiva, sendo um processo que envolve a analise de dados referentes as atividades de
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fornecimento, com critérios estabelecidos para monitorar o desempenho dos fornecedores e
subsidiar decisdes futuras voltadas & melhoria continua.

Da mesma forma, Cunha et al. (2016) apontam que a avaliagéo de fornecedores tem
como objetivo assegurar que as boas praticas organizacionais sejam atendidas, promovendo a
adequacdo das fontes de fornecimento as exigéncias do mercado e da legislacdo. Quando um
fornecedor ndo atende as necessidades do comprador, alternativas como a mudanca de
fornecedor, o apoio para melhoria do atual ou a internalizacédo do item podem ser consideradas,
sempre com base em uma analise comparativa estruturada.

Dessa forma, o processo descrito neste trabalho, ao comparar cenérios de cardapio
e custos entre fornecedores e optar pela manutencdo do fornecedor atual, devido ao melhor
custo-beneficio e atendimento as necessidades locais, esta fundamentado em praticas
reconhecidas e validadas em estudos do setor de alimentacdo coletiva, reforcando a

racionalidade e a transparéncia da deciséo adotada.

5.2.3.2 Ciclo PDCA (“Plan”) aplicado ao custo de lanches

Diante da analise comparativa e da decisdo de manter o fornecedor atual, deu-se
inicio ao préximo passo: a aplicacdo da etapa “Plan” do ciclo PDCA. Assim como nos demais
topicos deste trabalho, essa etapa foi conduzida conforme o modelo apresentado na Figura 2. O
objetivo desta fase foi estruturar o planejamento detalhado para a implementacdo do novo
cardapio, visando equilibrar a satisfacdo dos usuarios com o controle dos custos.

1. Identificagdo do problema: apesar dos custos de lanches permanecerem dentro

da meta, houve aumento nas reclamac6es dos colaboradores quanto a variedade e

qualidade dos itens oferecidos. Esse cenario indicou a necessidade de revisdo do

cardapio para melhor atender as expectativas dos usuarios, sem comprometer o

orcamento.

2. Desdobramento do problema: as reclamacdes sobre a falta de variedade e a

repeticdo dos lanches foram comunicadas informalmente a equipe do refeitorio.

Mesmo sem a realizacdo de uma pesquisa formal, essas queixas evidenciaram 0s

principais pontos de insatisfagdo e demonstraram a necessidade de ajustes no

cardapio, sempre considerando o or¢gamento disponivel.

3. Levantamento das causas: com base nas demandas apresentadas, foram

identificadas como principais causas da insatisfacdo: a limitagdo na variedade de
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itens, a repeticédo frequente de opcdes e a auséncia de alternativas para diferentes
preferéncias alimentares.

4. Plano de acdo: a partir dessas informacdes, foi elaborado um plano de agdo com
foco na revisdo do cardapio, selecdo de novos itens, definicdo de critérios para
inclusdo de opgdes variadas e andlise de impacto financeiro. O detalhamento das
acles, responsaveis, prazos e recursos necessarios sera apresentado na sequéncia,

por meio da ferramenta 5W2H.
5.2.3.3 5W2H aplicado ao custo com novo cardapio

Para que o planejamento ganhasse forma prética e houvesse clareza na execucao do
novo cardapio, foi adotada a ferramenta 5W2H. No Quadro 7, a seguir, apresenta-se 0

detalhamento das a¢bes propostas para a implementacdo do novo cardapio.

Quadro 7 - Aplicagéo da ferramenta 5W2H no projeto de lanches

5w 2H
What Why Where Who When How How Much
(O que) (Por que) (Onde) (Quem) (Quando) (Como) (Quanto custa)
Atendera .
Selecionar
demanda por .
- - novos itens para
maior variedade . -~ .
Implementar um de lanches Equipe de o cardapio, Acréscimo de
novo cardapio de ' Refeitério da Facilitiesem . divulgar as aproximadamente
melhorar a ) Emabril de 2025
lanches no e s empresa. conjunto como mudancas aos R$205,00 total
L satisfacéo dos L
refeitério. fornecedor atual. colaboradores e diario.
colaboradores e .
. - monitorar a
evitar reclamagdes o
aceitacéo.

recorrentes.

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

O uso do 5W2H ajudou a organizar, de maneira objetiva, as etapas envolvidas no
plano de acdo. Com tarefas bem distribuidas, prazos definidos e os recursos ja previstos, o
processo se torna mais claro e facilita tanto o acompanhamento quanto a avaliagdo dos

resultados, contribuindo para uma execuc¢do mais eficiente e alinhada aos objetivos do setor.

5.2.3.4 Etapa “Do”, “Check” e “Act” aplicadas ao novo cardapio

Para que a implementacdo do novo cardapio ocorresse de forma bem-sucedida e
contribuisse para a melhoria continua do servigo de lanches, as etapas “Do”, “Check” e “Act”
do ciclo PDCA foram conduzidas de maneira estruturada, conforme ilustrado na Figura 5. Essas
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fases desempenham um papel fundamental ao transformar o planejamento em agdes concretas,
possibilitando o acompanhamento dos resultados e a realizacdo de ajustes sempre que

necessario.

Figura 5 - Ciclo PDCA: “Do”, “Check e “Act”

Padronizacao

Andlise e implantacdo
de ac¢des corretivas

Execucao do
plano de a¢do

Verificagdo dos
resultados e das agdes

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A etapa “Do” ocorreu no dia 14 de abril, data em que o0 novo cardapio passou a ser
oferecido no refeitdrio. A equipe de Facilities trabalhou em conjunto com o fornecedor e 0s
colaboradores para conduzir as mudancgas previstas, garantindo uma transicdo organizada e
transparente. Além disso, uma comunicacéo oficial via e-mail foi encaminhada para informar a
todos sobre a atualizacdo do cardapio e ressaltar suas principais novidades.

Em seguida, a fase “Check” foi dedicada a verificacdo dos resultados obtidos. Para
esse fim, foram utilizados o Gréfico 14, que apresenta o acompanhamento dos custos
relacionados ao fornecimento de alimentacdo durante o més de abril, e o formulario de
feedback, representado na Figura 6, empregado para coletar a opinido dos colaboradores sobre
as novas op¢oes oferecidas. O formulario continha perguntas como: “Em qual turno vocé esta
realizando a refei¢do?”, “O que vocé achou do novo cardapio?”, “A qualidade das refeigdes
estd boa?” e “Vocé gostaria de fazer alguma observagdo ou sugerir algo para melhorar o
cardapio?”. Essas respostas possibilitaram avaliar a aceitacdo do novo modelo, identificar
eventuais pontos de insatisfagdo e reunir sugestdes para 0s ajustes subsequentes, realizados na

fase “Act”.



Gréfico 14 - Custos de lanches: abril de 2025

R$ 10.000,00
R$ 9.000,00 BS 876150
R$ 8.000,00
R$ 7.000,00 R$ 6.982:50
R$ 6.000,00
R$ 5.000,00
R$ 3.993,00
RS 4.000,00 R$ 3.500,00
R$ 3.000,00
R$ 2.000,00 R$ 1.485,00
R$ 1.000,00 R$ 836,00 RS 786,50
R$ 0,00 -

Pdosovado P3aodesal P3aocom Biscoito Fer  Fruta Pdodoce Pdocom
presunto e mortadela
mucarela

NOVO CARDAPIO
PRECOS 2025 CUSTO UNITARIO| CUSTO TOTAL
P3o sovado RS 1,10 RS 3.993,00
P3o de sal RS 1,10 RS 8.761,50
P3o com presunto e mugarela _ RS 3,50 RS 6.982,50
Biscoito Fer RS 1,10 RS 836,00
Fruta RS 1,50 RS 1.485,00
P3o doce RS 1,10 RS 786,50
P30 com mortadela RS 3,50 RS 3.500,00

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.
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Figura 6 - Formulario de feedback novo cardapio

Visdo Geral das Respostas  Ativo

Respostas Tempo Médio Duracdo

27 03:36 48 o

1. Em qual turno esta realizando a refeigdo?

26%
® Manha- (05:00 3s 08:00) 13
® Tarde- (15:00 as 16:00) 2 48%
@ Noite- (18:00 as 20:00) 5
® Madrugada- (02:00 as 04:00) 7 \
19% -
T%

2. 0 que vocé achou do novo cardapio?

19%
® Otimo 15 l

® Bom 7
@® Regular 5 56%
® Ruim 0 26%

3. A qualidade das refeigdes esta boa?
15%

® Sim 23

® Nio 4

4. Vocé gostaria de fazer alguma observagdo ou sugerir algo para melhorar o cardapio?

Respostas Mais Recentes
27 “Estou amando!"

"0 cardapio estd muito bom.”
Respostas "0 cardapio esta otimo, os melhores sdo achocolatado, banana e maga.”

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Por meio dessas ferramentas, foi possivel avaliar o impacto financeiro da mudanca
e o0 grau de aceitacdo dos usuarios. Com base nessas informacdes, avangou-se para a etapa
“Aet”, na qual ajustes foram realizados continuamente. Durante o periodo de adaptacéo, as
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quantidades ofertadas foram adequadas conforme a demanda observada, evitando desperdicios
e assegurando o atendimento necessario. Ao final, estabeleceu-se uma quantidade fixa diéaria de
lanches, ajustada ao padrdo de consumo identificado, o que favoreceu o equilibrio entre oferta
e demanda e o controle dos custos operacionais.

A seguir, no Grafico 15, apresenta-se o indicador mensal de custo de lanches por
colaborador referente ao més de abril.

Gréfico 15 - Indicador de custos de lanches consumidos por pessoa: abril de 2025

REFEITORIO | CUSTO DE LANCHE CONSUMIDO POR PESSOA (R$) ‘

DESCRICAO: Obter o custo mensal de lanche consumido por pessoa

35,0 35,0 35,0 35,0

JUN JuL AGO SET Real. Acum. Meta Acum.

—o—Meta

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A analise deste indicador revela que, mesmo com as alteracées e ajustes, 0 consumo
médio permaneceu dentro da métrica prevista, demonstrando a efetividade do processo e sua
capacidade de adaptacdo, com um balanco positivo entre desempenho financeiro e resposta dos

USUArios.

5.2.4 Indicador de controle de armarios

O controle de armérios é uma atividade fundamental para o setor de Facilities, pois
garante organizacdo, seguranca e praticidade para os colaboradores no armazenamento de seus
pertences. A gestdo eficiente desse recurso depende do acompanhamento rigoroso dos armarios
disponiveis, em uso e, principalmente, dos que estdo temporariamente indisponiveis devido a
necessidade de manutencao.

Na Figura 7, a seguir, estd exposta a planilha de controle de arméarios com
informagdes como nome do funcionario, registro, setor, nUmero do armario, local, data de

entrega e devolucdo da chave (caso aplicavel).
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Figura 7 - Planilha de controle de armarios

— . =
DESATIVADO 140 MASCULINO UNS | 02/04/2025
pCP ATIVO 26 MASCULINO UNS | 02/04/2025
DESATIVADO 24 MASCULINO UNS it 02/04/2025 02/04/2025
PRI DESATIVADO 15 MASCULINO UNS It 02/08/2025 02/04/2025
ATIVO s FEMININO UNS I 02/04/2025
UNS ATvO 24 MASCULINO UNS i 04/04/2025
DESATIVADO 15 MASCULINO UNS it 04/04/2025 08/04/2025
PRO  DESATIVADO 18 MASCULINO UNS It 09/04/2025 03/04/2025
PCM  DESATIVADO 18 MASCULINO UNS it 14/04/2025 14/04/2025
DEs
FPA ATIVO 189 FEMININO UNS |
maAN ATIVO %0 MASCULINO UNS | 15/04/2025
CAR
s ATIVO 15 MASCULINO UNS | 15/04/2025
SGE ATvo 186 FEMININO UNS | 15/0/2025
™ ATIVO 50 FEMININO UNS | 15/04/2025
B ATIVO a7 FEMININO UNS | 15/04/2025
ATIVO 236 FEMININO UNS | 15/04/2025
NSl DESATIVADO 13 FEMININO UNS 1l 15/03/2025 06/06/2025
OPER 0DUCAO | ensil ATIVO a2 FEMININO UNS I
AUXILIAR PROCESSO PRODUCAOD ENs ATIVO 123 FEMININO UNS |
ANAUSTA VAUDACAO PL VA DESATIVADO 28 MASCULINO UNS It 23/04/2025
VAL DESATIVADO 18 MASCULINO UNS It 23/04/2025
NSl DESATIVADO 31 FEMININO UNS Il 09/06/2025
PRI DESATIVADO 27 MASCULINO UNS It 05/05/2025
DESATIVADO as MASCULINO UNS it 05/05/2025
35 MASCULINO UNS It 05/05/2025

oR DESATIVADO

Fonte: Planilha interna do setor de Facilities, 2025

Essa planilha permite o controle detalhado da utilizagdo dos armarios, facilitando a
gestdo dos ativos e a rastreabilidade das movimentacdes, além de servir de base para o
monitoramento do indicador de disponibilidade fisica. Complementando esse controle, foi
elaborada a planilha de indisponibilidade de armarios, representada na Figura 8, que registra 0s
armarios que estdo em manutencdo, informando o local, nimero do armario, rea, dados do

colaborador (ocultados), descrigdo do problema, status da resolucdo e data de encerramento.

Figura 8 - Planilha de indisponibilidade de armarios

CHAMADO DADOS DO USUARIO DADOS DA OCORRENCIA-

DESCRICAD OBSERVAGAD

CONFECGAO DE COPIA(S)

1 160 FEMININO UN A CHAVE NA

Fonte: Planilha interna do setor de Facilities, 2025.

A planilha utilizada permite acompanhar as ocorréncias de manutencdo, identificar
padrdes recorrentes de falhas e monitorar o tempo de resposta na resolugcéo dos problemas. Um
destaque importante € a coluna “data de encerramento”, que possibilita calcular o periodo em
gue cada armario ficou fora de uso, contribuindo para analises mais precisas sobre a eficiéncia

das solugGes adotadas. Mesmo que os relatos de indisponibilidade ainda sejam feitos de modo
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informal pelos colaboradores, o registro estruturado fortalece a rastreabilidade das acdes e
estimula melhorias continuas nos processos. Com base nessas informacdes, é alimentado o
dashboard apresentado na Figura 9, que mostra, de maneira visual, a distribuicdo total de
armarios por area, diferenciando os que estdo em uso, os disponiveis e 0S que permanecem
indisponiveis devido & manutencéo.

Figura 9 - Dashboard de controle de armarios

Hall - Unidade |

Total

!

b4 [
CeJ)

Fonte: Dashboard interno do setor de Facilities, 2025.

O dashboard facilita a visualizacdo rapida do status dos armarios e destaca,
especialmente, os casos de indisponibilidade por manutencdo, permitindo identificar areas
criticas e subsidiar decisfes para ajustes operacionais.

O indicador de disponibilidade fisica de armarios é atualizado mensalmente e
reflete exclusivamente as indisponibilidades causadas por manutencdo ou auséncia de chaves.
Ou seja, ele mostra o percentual de armarios que permaneceram disponiveis, desconsiderando
as indisponibilidades por ocupacdo total. A seguir, o Grafico 16 apresenta a evolucdo desse
indicador ao longo dos meses.

Gréfico 16 - Indicador de disponibilidade fisica de armarios

ARMARIOS | DISPONIBILIDADE FiSICA DE ARMARIOS (%) f

DESCRIGAO: Obter o percentual de disponibilidade fisica dos armarios UNS 1 e 2 - Meta 2 98%

99,0 99,0 99,0 99,0

out NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET Real. Acum. Meta Acum.

B Disponibilidade —o— Meta

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.
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Na Tabela 8, apresentada a seguir, estdo reunidos os dados mensais referentes a
disponibilidade fisica de armérios, incluindo, também, a variagdo percentual observada entre

0S Meses.

Tabela 8 - Validacéo estatistica: disponibilidade fisica de armérios

Disponibilidade Fisica de Armarios (%)

Més Disponibilidade (%) Variacao (%)
out/24 100 -
nov/24 100 0,0
dez/24 98,89 -11
jan/25 99,84 10
fev/25 100 0,2
mar/25 100 0,0
abr/25 99,84 -0,2
Média 99,79%

Desvio Padréo 04

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A andlise do indicador de disponibilidade fisica de armarios revela que, durante o
periodo avaliado, os niveis de disponibilidade permaneceram altos, superando a meta
estabelecida. Esse desempenho reforca a eficiéncia das acdes adotadas pelo setor no controle e
na execuc¢do das manutencdes necessarias. Do ponto de vista estatistico, observa-se uma baixa
variacao ao longo dos meses, conforme apontado pelo desvio padréo, o que indica estabilidade
nos resultados e contribui para a confiabilidade do indicador como ferramenta de
monitoramento continuo.

Apesar dos bons resultados apresentados pelo indicador de disponibilidade fisica,
0 monitoramento continuo, por meio do dashboard, permitiu identificar um gargalo diferente:
em determinado momento, todas as posi¢cdes de armarios do Hall da Unidade | estavam
ocupadas, ndo havendo mais armérios disponiveis para novos colaboradores. Essa situacdo ndo
impactou o indicador de disponibilidade fisica, pois nao se tratava de manutencéo, mas sim de
ocupacdo total. Ainda assim, a situacéo exigiu uma acéo do setor de Facilities, para a qual foi

aplicado o ciclo PDCA, conforme detalhado a seguir.

5.2.4.1 Ciclo PDCA aplicado a disponibilidade de armarios
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Com base na etapa “Plan” do ciclo PDCA, conforme realizado nos outros
indicadores, iniciou-se 0 processo de analise da auséncia de posi¢fes de arméarios no Hall da
Unidade 1.

1. Identificacdo do problema: por meio da analise do dashboard de controle de

armarios, foi constatada a inexisténcia de armarios disponiveis no Hall da Unidade

I, devido & ocupacdo total das posi¢des existentes. Essa situacdo impedia a alocacdo

de novos armarios para colaboradores recém-chegados ou transferidos para a area.

2. Desdobramento do problema: o impacto imediato da indisponibilidade de

armarios foi a dificuldade dos colaboradores em armazenar seus pertences de forma

segura e organizada, gerando desconforto e possiveis riscos a seguranca

patrimonial. Além disso, a auséncia de armarios livres poderia comprometer a

integracdo de novos funcionarios e afetar a percepc¢éo de organizacéao do setor.

3. Levantamento das causas: no levantamento das causas, observou-se que o

aumento do ndmero de funcionarios na unidade ndo foi acompanhado pela

ampliacdo proporcional da quantidade de armarios.

4. Plano de acao: por fim, o plano de acéo foi tragado, prevendo o levantamento da

demanda real, a cotacdo e aquisicdo de um novo armario com 15 posicBes para

suprir a necessidade identificada na area.

Em seguida, na etapa “Do ”, esse plano foi colocado em pratica por meio da compra
e instalacdo do novo armario, da atualizacdo das planilhas de controle e da comunicacao aos
colaboradores sobre a nova disponibilidade de posicdes para armazenamento.

Ja na etapa “Check”, realizou-se a verificacdo dos resultados por meio do
acompanhamento do dashboard e da analise dos indicadores de disponibilidade, confirmando
gue a acao atendeu a demanda identificada e restabeleceu a disponibilidade de armérios na area.

Por fim, na etapa “Act”, foi realizada a andlise dos resultados, sugerindo-se acdes
corretivas e de padronizacdo, como a formalizacdo de revisdes periodicas da capacidade de
armarios em todas as areas, a implantacéo de auditorias para garantir a devolugdo em casos de
desligamento ou transferéncia e a atualizacdo dos procedimentos internos, consolidando o
monitoramento continuo e a melhoria do processo de controle de armarios.

A Figura 10, apresentada a seguir, ilustra o dashboard atualizado do controle de
armarios, evidenciando a disponibilidade de novas posi¢cdes no Hall da Unidade | apés a

implementacdo das acles corretivas.



Figura 10 - Dashboard de controle de armarios com novas posi¢des
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O controle da taxa de retencdo de uniformes foi realizado a partir da analise de uma

planilha exportada mensalmente do site da empresa terceirizada responsavel pela lavagem e

confec¢do dos uniformes. Essa planilha, exposta na Figura 11, contém informac@es detalhadas

sobre o produto, funcionario, setor e data de retirada dos uniformes.

EPC

30155C37D461

DOO3CEFCS

Figura 11 - Planilha controle de uniformes

PRODUTO

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH M

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH M

CAMISA MLGC PV BR PUN MLH M

CAMISA MLGC PV BR PUN MLH G

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH PP

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH P

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH M

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH P

CAMISA MLGC PV BR PUN MLH P

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH M

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH PP

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH G

CAMISA ML GC PV BR PUN MLH 3P

CAMISA MLGC PV BR PUN MLH PP

CAMISA MLGC PV BR PUN MLH M

FUNCIONARIO

Fonte: Planilha interna do setor de Facilities, 2025.

EMBALAGEM

GALENICO

SERVICOS GERAIS
ENCARTUCHADEIRA

ALMOXARIFADO MATERIA-PRIMA E INSUMOS

AUX R PROCESSO PRODUCAO

ENVASE 50LIDOS
ENVASE 50LIDOS
EMBALAGEM

CODIFICACAO EMBALAGEM

ENCARTUCHADEIRA

COMPRESSAQ

ENVASE SOLIDOS 1
PRODUCAD

CONSERVACAO

A partir desses dados, foi criado o indicador da rouparia que mede a taxa de retencao

de uniformes, atualizado mensalmente para monitorar o desempenho do processo. No contexto
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deste trabalho, a taxa de retencdo de uniformes refere-se ao tempo médio, em dias, que cada
uniforme permanece sob responsabilidade do colaborador entre a retirada e a devolugdo para
lavagem ou troca. Ou seja, indica quanto tempo, em média, os uniformes ficam retidos fora da
rouparia antes de serem devolvidos para o ciclo de higienizacao ou substituicéo.

Valores mais baixos desse indicador sdo desejaveis, pois sugerem que a devolucéo
ocorre no prazo esperado e que o fluxo de uniformes pelo sistema esta regular. J& valores
elevados de retencdo podem indicar atraso na devolucgdo, falhas de rastreamento, possivel
extravio, acumulo de itens indevidamente ou dificuldades na troca e higienizagéo,
comprometendo tanto a eficiéncia do processo quanto a disponibilidade de uniformes limpos
para a equipe.

A seqguir, é demonstrado o Grafico 17 do indicador que demonstra a retencao de

uniformes durante este periodo.

Gréfico 17 - Indicador de retengdo de uniformes

ROUPARIA | TAXA DE RETENCAO DE UNIFORMES (DIAS) ‘,

DESCRIGAO: Obter a taxa de retencdo de uniformes - Meta = 10,5 dias de retencéo no acumulado do ano
12,0 12,0

10.0
20 20 80 8.0 B0
9,32 m ! !
NOW 1AN FE

ouT DEZ W MAR ABR WAl JUN Ju AGO SET Real. Acum. Meta Acum.

. Realizado —+—Meta

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A Tabela 9, na sequéncia, consolida os dados mensais sobre a retencdo de

uniformes, apresentando, também, a variacdo percentual registrada entre os diferentes periodos.
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Tabela 9 - Validacdo estatistica: retencdo de uniformes

Taxa de Retencao de Uniformes (Dias)

Més Dias Retidos Variagéo (%)
out/24 9,32 -
nov/24 8,35 -104
dez/24 18,1 116,8
jan/25 4 =779
fev/25 10 150,0
mar/25 761 -239
abr/25 9,67 271
Média 9,58

Desvio Padrao 43

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Ao analisar o desempenho do indicador, observa-se que, apesar de oscilacbes
pontuais ao longo dos meses, o valor medio de retencédo foi de 9,58 dias, mantendo-se dentro
da meta estipulada. O desvio padrdo de 4,3 dias indica uma variagdo consideravel entre 0s
meses, principalmente devido ao pico registrado em dezembro, quando a taxa de retencédo
atingiu 18,1 dias. Esse aumento expressivo foi consequéncia do periodo de férias dos
funcionarios da rouparia, que resultou em um maior volume de entregas e, consequentemente,
na elevacgéo dos dias de retencdo. Nos demais meses, o indicador apresentou comportamento
mais estavel, com valores proximos ou abaixo da meta, refletindo a efetividade das acdes de
controle implementadas no processo. Dessa forma, a analise estatistica refor¢a a importancia
do monitoramento continuo para antecipar desvios e garantir o cumprimento dos padrdes de
desempenho definidos para a rouparia.

No entanto, ao se aprofundar a analise, constatou-se que o indicador apresentava
incertezas devido a falta de rastreabilidade dos uniformes. Originalmente, o controle era
realizado por meio de chips instalados nas pecas, possibilitando o registro automatico de entrada
e saida dos uniformes. Com o tempo, muitos desses chips foram perdidos, e ndo houve
reposicdo adequada devido a falta de suporte do fornecedor.

Além da perda de rastreabilidade, diversos outros problemas foram identificados no
servico prestado pela empresa terceirizada, comprometendo a eficiéncia do controle e a
confiabilidade do indicador.

Diante desse cendrio, tornou-se necessario recorrer a ferramentas de gestdo para

compreender com mais clareza as causas dos problemas, organizar o processo de melhoria, de
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forma estruturada, e definir, com objetividade, as a¢cGes necessarias para alcangar uma solugao

definitiva e eficaz.

5.2.5.1 Diagrama de Ishikawa aplicado ao controle de uniformes

Para aprofundar a anélise das causas que impactaram negativamente o controle da
taxa de retencdo de uniformes, foi elaborado um Diagrama de Ishikawa. Essa ferramenta de
gestdo é reconhecida por sua eficiéncia em estruturar e visualizar, de maneira l6gica, os fatores
que contribuem para um problema, classificando-os em categorias como métodos, materiais,
mé&o de obra, maquinas, ambiente e medicdo. O uso do diagrama permite identificar pontos
criticos no processo, facilitando a priorizacdo de acOes corretivas e preventivas.

A construcdo do diagrama, apresentada na Figura 12, baseou-se em informacoes
coletadas junto a equipe responsavel pela rouparia, bem como na andlise dos registros

operacionais e das ocorréncias reportadas durante o periodo avaliado.
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Figura 12 - Diagrama de Ishikawa aplicado ao controle de uniformes

Materiais Método M3o de obra

Insuficiéncia de
estoque para atender a| '\ Atraso na logistica de

demanda dos setores entrega/ recebimento
Usuarios

Falta de suporte
técnico para reparos

Qualidade . Nao atendimento a
PP Dobra mal feita dos Lo
insatisfatéria dos X solicitacdes de

X uniformes
uniformes aumento de quadro

Atraso na emissdo de L Problema
—— Higienizagao ruim
faturas
Ineficiéncias
operacionais no servico
de rouparia

Auséncia de relatérios
confiaveis do
fornecedor

Falta de manutengao
em equipamentos de

Auséncia de

Logistica de transporte - o
9 P indicadores confiaveis

desfavoravel

RFID para monitoramento
Sistema ineficaz de . Conlles Perda de
x inadequadasde | —— .
gestao rastreabilidade
armazenamento
Maquina Meio ambiente Medida

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

Esse mapeamento proporcionou uma compreensdo mais ampla e detalhada dos
desafios enfrentados, evidenciando que as questbes identificadas sdo multifatoriais e
interligadas, o que reforca a importancia de adotar abordagens estruturadas para andlise e
solugédo de problemas. Nesse contexto, a utilizacdo de ferramentas de gestdo, como o ciclo
PDCA e a ferramenta 5W2H, mostra-se fundamental para aprofundar o diagnostico, organizar
as etapas de intervencdo e garantir que as acdes corretivas sejam planejadas e executadas de

forma eficaz, promovendo melhorias continuas e sustentaveis ao processo.

5.2.5.2 Ciclo PDCA (“Plan”) aplicado ao controle de uniformes



83

A etapa “Plan” do ciclo PDCA foi conduzida para estruturar o enfrentamento das
falhas identificadas no servico terceirizado de lavagem e confecgdo de uniformes, garantindo
clareza e direcionamento as a¢des propostas.

1. Identificacdo do problema: o ponto de partida foi a identificacdo clara e objetiva

das principais dificuldades enfrentadas no processo de terceirizacdo da lavagem e

confeccéo de uniformes. A anélise dos indicadores e das reclamagfes dos setores

usuarios evidenciou falhas recorrentes na rastreabilidade das pecas, baixa qualidade
dos uniformes entregues, suporte técnico insuficiente e ineficiéncia operacional por
parte da empresa contratada.

2. Desdobramento do problema: com o problema identificado, o passo seguinte foi

detalha-lo para compreender melhor seus impactos e abrangéncia. Verificou-se que

essas falhas afetavam diretamente todos os setores que utilizam uniformes,
prejudicando a organizagao interna e a satisfagdo dos colaboradores e aumentando

o risco de perdas, extravios e retrabalho.

3. Levantamento das causas: a partir do mapeamento dos processos e do

levantamento junto aos usuarios e a equipe de Facilities, foram identificadas como

causas principais as limitagdes tecnoldgicas do sistema de controle do fornecedor,
auséncia de mecanismos modernos de rastreamento, estoque insuficiente para
atender a demanda e suporte técnico inadequado.

4. Plano de acdo: com base nas causas levantadas, foi elaborada a etapa seguinte

do planejamento, que consistiu na definicdo de um plano de acdo detalhado

utilizando a ferramenta 5W2H.

5.2.5.3 5SW2H aplicado ao controle de uniformes

Para garantir a execucéo eficiente do plano, foi utilizada a ferramenta 5W2H, que
detalha cada etapa da transicéo de fornecedor, distribuindo responsabilidades, prazos e recursos
necessarios. O Quadro 8 apresenta o detalhamento das agdes, contemplando o que sera feito, 0s
motivos, os locais de aplicacdo, o periodo de execucdo, 0s responsaveis, a forma de

implementacdo e o orgamento previsto.
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Quadro 8 - Aplicacdo da ferramenta 5W2H na troca de lavanderia

5w 2H
What Why Where Who When How How Much
(O que) (Por que) (Onde) (Quem) (Quando) (Como) (Quanto custa)
Selecdo de
fornecedor,
negociagdo
Resol
esover Emtodaa Setor de Processo iniciado contratual,
Troca daempresa | problemas de L . ~ o
s - empresa, Facilities, em emnovembro de | implantacdo de Acréscimo de
terceirizada de rastreabilidade, . . .
- abrangendo todos| conjunto como 2024, com sistema de aproximadamente
lavageme qualidade, o -
x os setores que | setor de Compras previsdo de rastreabilidade R$13.000,00 no
confeccdo de suporte e . N ; .
. N utilizam eanovaempresa | conclusdoem | porchip ecodigo| total mensal.
uniformes. eficiéncia . .
. uniformes. fornecedora. julho de 2025. de barras,
operacional. .
treinamento e
acompanhamento
das entregas.

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A aplicacdo da ferramenta 5SW2H mostrou-se fundamental para estruturar, de
maneira clara e objetiva, todas as etapas envolvidas no processo de melhoria. Por meio da
definicdo precisa de responsabilidades, prazos, justificativas e formas de execucao, foi possivel
facilitar o acompanhamento das a¢des propostas, além de tornar mais eficiente a avaliacdo dos
resultados alcangados ao longo do tempo.

5.2.5.4 Etapas “Do”, “Check” e “Act” aplicadas a troca de lavanderia

Na etapa “Do”, 0 plano de acédo foi executado com a selecdo da nova lavanderia,
negociacdo das condigbes contratuais, implantacdo do sistema de rastreabilidade,
implementacdo de chips e cddigos de barras em todos os uniformes, ampliacdo do estoque
rotativo e inicio dos treinamentos para os colaboradores envolvidos.

Durante a etapa “Check”, considerando que esse tramite ocorrera apenas no més
de julho, indica-se 0 monitoramento rigoroso do processo de transicdo, com especial atencdo
ao cumprimento dos prazos previamente estabelecidos, a avaliacdo das primeiras entregas
realizadas pela nova empresa e a verificagdo da operacionalidade do novo sistema de
rastreamento. Essa abordagem visa assegurar que as melhorias planejadas sejam, de fato,
implementadas de maneira eficaz e dentro dos parametros definidos.

Por fim, na etapa “Act”, recomenda-se a analise detalhada dos resultados obtidos
apos a efetivacao da troca de fornecedor, com revisdo dos procedimentos internos de controle,
implantagcdo de eventuais acgdes corretivas identificadas durante o acompanhamento e
padronizacdo das novas rotinas de acompanhamento e avaliagdo, garantindo a sustentabilidade

das melhorias e o restabelecimento confiavel do controle sobre a taxa de retengdo de uniformes.
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5.2.6 Indicador de controle de limpeza

A limpeza dos ambientes é reconhecida como um fator essencial para a seguranca,
salde e satisfacdo dos usuarios, além de contribuir para a preservacgdo das instalacdes e para a
imagem institucional da empresa. Apesar dessa relevancia, atualmente, ndo ha um controle
formalizado para mensurar a eficiéncia da limpeza no setor de Facilities. Diante dessa lacuna,
propbe-se a implementacdo de um indicador de eficiéncia da limpeza, com o objetivo de
garantir padrdes elevados de higiene e proporcionar um ambiente mais seguro e agradavel para
todos.

Para justificar e estruturar essa proposta, foi elaborado o seguinte 5W2H,

representado no Quadro 9.

Quadro 9 - Aplicacao da ferramenta 5W2H no controle de limpeza

5W 2H
What Why Where Who When How How Much
(O que) (Por que) (Onde) (Quem) (Quando) (Como) (Quanto custa)
Implantar sistema Garantir padroes Inicio em &reas . Avaliagdes Aplicacéo de A definir
o de qualidade, . Equipe de - -
de avaliagdo da L. criticas, como . . semanais, indicador e conforme
I higiene e - Facilities/Servicos - -
eficiéncia da - refeitdrios e ; consolidadas checklists or¢amento do
. rastreabilidade do . Cerais. .
limpeza. servico banheiros. mensalmente. padronizados. setor.

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

A metodologia sugerida baseia-se na realizagcdo de checklists semanais para
verificar a eficiéncia das limpezas realizadas em cada area. Esses checklists serdo preenchidos
por um responsavel, avaliando itens como higienizacdo de superficies, reposicao de materiais
e organizacdo geral do ambiente. Ao final de cada més, os resultados das avaliacGes semanais
serdo analisados, permitindo calcular o percentual de conformidade e acompanhar a evolucao
do indicador ao longo do tempo.

Além disso, as avaliacbes mensais integram auditorias cruzadas, em que
colaboradores de setores distintos inspecionam areas que ndo fazem parte de sua rotina direta,
promovendo maior isencdo na analise e aumentando a confiabilidade dos resultados obtidos.

Abaixo, apresenta-se 0 Quadro 10, com o exemplo de checklist proposto para

avaliacdo da limpeza.
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Quadro 10 - Exemplo de checklist para limpeza

Item avaliado Conforme Nao conforme Observactes

Superficies limpas ]

X

Espelhos limpos

Pisos limpos e secos

Vasos sanitarios
higienizados
Reposicéo de

dispensers

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.

0| ojgpg
O] o|d

O resultado dessas avaliagdes serd consolidado no Indicador de Conformidade da
Limpeza (ICL), aferido de acordo com a formula: ICL= (n.° de itens conformes + n.° total de
itens avaliados) x 100, permitindo expressar, em percentual, o nivel de conformidade alcancado
em cada ciclo de avaliacao.

A meta estabelecida para o ICL é de 90% de conformidade mensal. Caso o
indicador mensal fique abaixo desse patamar, recomenda-se a aplicacdo do ciclo PDCA para
analise e correcdo dos desvios. Inicialmente, serdo identificadas as possiveis causas do resultado
insatisfatério, podendo envolver falhas de procedimento, falta de treinamento ou insuficiéncia
de recursos. Em seguida, serdo planejadas e implementadas agdes corretivas, como reforco de
treinamentos, revisao dos checklists ou ajustes na frequéncia das limpezas. O acompanhamento
dos resultados sera feito por meio de novas avaliacBes, garantindo a melhoria continua do
Servico.

Assim, a implantacdo desse indicador permitird ao setor de Facilities monitorar, de
forma sistemética, a qualidade da limpeza, identificar oportunidades de aprimoramento e

promover ambientes mais seguros e agradaveis para todos 0s USUArios.

5.3 Avaliacdo da efetividade das ferramentas gerenciais

A aplicacdo integrada das ferramentas PDCA, 5W2H, Benchmarking e Excel
mostrou-se fundamental para estruturar e aprimorar a gestdo de indicadores no setor de
Facilities.

O ciclo PDCA, ao estruturar um fluxo continuo de planejamento, execucao,
verificacdo e ajustes, possibilitou uma analise sistematica dos processos. O 5W2H, por sua

parte, detalhou os planos de ag&o, distribuindo tarefas, prazos e métodos de maneira objetiva, 0
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que tornou o planejamento mais tangivel e operacional, com metas claras e bem distribuidas
entre os responsaveis. No caso do Benchmarking, a possibilidade de comparar préticas e custos
internos com referéncias externas trouxe base solida para decisdes mais seguras, sobretudo, ao
escolher fornecedores ou estabelecer metas realistas para os indicadores. O Excel, por fim,
mostrou-se uma solucdo pratica para registrar, analisar e apresentar dados, tornando mais
simples tanto a visualizacdo dos resultados quanto a comunicagao com a equipe.

Destaca-se, entre 0s pontos positivos, a facilidade com que essas ferramentas se
adaptam ao cotidiano do setor, além da clareza nos processos decisorios e do acompanhamento
continuo dos resultados. A combinacdo desses métodos também acelerou a identificacdo de
desvios e a implementacgéo de medidas corretivas, fortalecendo a busca constante por melhorias.

Por outro lado, algumas limitacdes foram percebidas, como a necessidade de
registros de qualidade e consistentes, a preparacdo da equipe para usar as ferramentas
adequadamente e 0 empenho para manter o engajamento de todos. Quando 0s registros nao
seguem um padrdo, a andlise perde a consisténcia, o que pode comprometer a confianca nos
indicadores e a eficacia das acdes.

De modo geral, o uso dessas ferramentas trouxe avancgos significativos para a
tomada de decisdes baseada em dados no setor de Facilities. Elas permitiram que escolhas
deixassem de ser apenas intuitivas, ampliaram a transparéncia e ajudaram a direcionar esforcos
para os pontos que realmente importam, alinhando o trabalho do setor aos objetivos estratégicos

da organizacdo.

5.4 Alinhamento estratégico com o Balanced Scorecard

Com o objetivo de alinhar os indicadores do setor de Facilities aos objetivos
estratégicos da organizacao, foi elaborada uma proposta de matriz Balanced Scorecard (BSC),
contemplando as quatro perspectivas classicas: Financeira, Clientes, Processos Internos e
Aprendizado e Crescimento. A construcdo dessa matriz, apresentada no Quadro 11, a seguir,
baseou-se nos desafios reais do setor e em referéncias da literatura, visando fornecer um

instrumento prético e aplicavel para a evolucéo da gestdo por indicadores.



Quadro 11 - Matriz Balanced Scorecard

Objetivo

de uniformes

Perspectiva o Meta Indicador Iniciativa
Estratégico
Renegociagao
Reduzir custos Reduzir em - de contratos,
s o Custo médio de
. . operacionais 10% o custo L controle de
Financeira descartaveis por
mantendo a anual de consumo,
; L colaborador )
qualidade materiais Benchmarking
de fornecedores
e Pesquisa de
Indice de guisa
reclamacdes satisfacdo,
Elevar a Atingir > 85% 9, s revisdo do
. - . ~ sobre cardépio; .
. - satisfacdo dos de satisfacdo e cardapio,
Clientes/Usuéarios g Satisfacdo dos .
colaboradores em pesquisa , monitoramento
. X colaboradores;
COm 0S Servigos interna Disonibilidade da
P ‘o disponibilidade
de armarios .
de armarios
Tempo médio de x
Implantacéo de
resposta a .
o rotina
chamados; % de .
. ~ padronizada,
- Reduzir em reducéo de .
Otimizar a 0 A treinamentos,
Processos eficiéncia 20% o tempo ocorréncias de uso de
. de resposta a pragas; Taxa de .
Internos operacional e chamados e indisponibilidade checklists,
prevenir falhas A ponik melhoria do
ocorréncias de armérios por
.. controle de
manutencao; .
x uniformes e
Taxa de retencao L
armarios

Desenvolver

100% da

Programa de

. competéncias e | equipe treinada Taxa de capacitacéo,
Aprendizado e . N o
. cultura de em ferramentas | implementacdo reunioes,
Crescimento - « . . RO
melhoria de gestdo e de melhorias incentivo a
continua indicadores inovacao

Fonte: Elaborado pela autora, 2025.
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Analisando a matriz, observa-se que a conexao entre os indicadores e 0s objetivos

estratégicos mostra, de forma clara, como as a¢des do setor podem estar alinhadas ao que a
organizacdo busca. Reduzir custos operacionais, por exemplo, depende diretamente do bom
funcionamento dos processos internos, como o controle de estoques e a negociagdo com
fornecedores. A satisfacdo dos usuarios esta ligada a agilidade no atendimento e a oferta de
servicos que realmente fagcam sentido no dia a dia. E quando h& investimento no
desenvolvimento da equipe, os resultados aparecem em varias frentes. Essa l6gica de causa e
efeito, presente no BSC, ajuda a manter a gestdo focada no que realmente traz resultado e
permanece ao longo do tempo.

Adotar a gestdo por indicadores é um passo importante para o setor de Facilities,

pois fortalece a cultura de decisbes baseadas em dados e aproxima o trabalho do setor da
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estratégia da empresa. Mas, para que o BSC seja efetivo, ndo basta somente montar uma boa
matriz, é essencial ter lideranca presente, objetivos bem definidos e revisdo periddica dos
indicadores. Dessa forma, a proposta atua como um guia para que o setor siga avancando,
aproximando as metas operacionais do cotidiano aos objetivos estratégicos da organizacéo,

ajudando a consolidar os resultados alcangados.

5.5 Impactos praticos da implementacéo

A introducdo de um sistema de gestdo de indicadores no setor de Facilities gerou
mudangas praticas perceptiveis, principalmente no aprimoramento do controle e da eficiéncia
dos servicos. Com ferramentas como PDCA, 5W2H, Ishikawa, Benchmarking, BSC e 0 uso
regular do Excel, tornou-se possivel padronizar rotinas, acompanhar resultados em tempo real
e detectar rapidamente tanto desvios quanto oportunidades de ajuste. Isso resultou em ganhos
concretos, como a reducdo dos custos com materiais descartaveis, maior controle sobre 0s
gastos com lanches, mais agilidade para lidar com ocorréncias no controle de pragas, maior
disponibilidade de posicGes de armarios e melhoria na qualidade dos uniformes. A gestdo
orientada por dados também ajudou a otimizar o uso dos recursos, diminuir desperdicios e focar
os esfor¢os nas areas mais criticas, tornando a operagdo mais enxuta e eficiente.

Ap0s as mudancas, a percepcao de quem trabalha e gerencia o setor foi positiva. Os
colaboradores passaram a notar uma rotina diaria mais organizada, com processos definidos e
uma comunicacdo mais clara sobre mudancas. Mesmo que de maneira indireta, o envolvimento
das equipes na execucdo das acOes contribuiu para um ambiente mais transparente e
colaborativo. Do lado dos gestores, houve destaque para a facilidade de acessar informacoes
consolidadas e para o suporte que os indicadores passaram a oferecer nas decisfes, reduzindo
0 peso de opiniBes subjetivas e aumentando a confianga nos resultados. Esse novo cenério
também estimulou o0 engajamento das equipes, que, agora, conseguem enxergar com mais
clareza o impacto de suas tarefas no desempenho do setor como um todo.

Um ponto importante é que o modelo desenvolvido tem potencial para ser
replicado. O sistema de controle de indicadores e as ferramentas usadas podem ser adaptados
para outros setores da empresa ou até para organizacOes de areas diferentes, desde que sejam
consideradas as particularidades de cada caso. Ter indicadores bem definidos, usar ferramentas
de gestdo ja consolidadas e manter o foco na melhoria continua formam uma base forte para
expandir o modelo, ajudando a profissionalizar a gestdo e alcangar resultados duradouros em

varias areas. Dessa forma, o trabalho realizado no setor de Facilities ndo apenas trouxe
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beneficios diretos para a operacdo local, mas também se apresenta como referéncia para

iniciativas semelhantes em outros ambientes corporativos.

5.6 Monitoramento de indicadores

Para que o sistema de indicadores permaneca funcional e eficiente no setor de
Facilities, é necessario mais do que apenas planejamento. A continuidade depende de acgdes
regulares de acompanhamento, realizadas com foco nas especificidades do setor. Uma medida
importante € a realizagdo de revisdes periddicas, que permitem avaliar se os indicadores ainda
correspondem a realidade operacional e se as metas definidas continuam adequadas diante das
transformac6es do setor.

Entretanto, esse processo sé é efetivo quando a coleta e o registro das informacdes
sdo feitos com precisdo. Inconsisténcias, dados ausentes ou registros pouco claros
comprometem a anélise, exigindo ajustes nos procedimentos para garantir a integridade dos
resultados. Identificar esses pontos de falha é parte essencial da manutencéo do sistema.

Além disso, recomenda-se a criacdo de um manual interno que sirva como
referéncia prética para quem lida com os indicadores no dia a dia. Nele, devem constar
orientagdes claras sobre o que precisa ser acompanhado, como cada informacdo deve ser
registrada e quem sdo 0s responsaveis por cada etapa. Além de um documento formal, esse guia
atua como suporte pratico para a rotina diria da equipe, facilitando a adaptacdo de novos
membros e garantindo maior uniformidade nos processos.

Outra sugestdo pertinente € a construcdo de um painel digital para visualizacdo dos
indicadores, construido em plataformas como Excel ou Power Bl. Quando os dados podem ser
acompanhados em tempo real, o processo ganha transparéncia e dinamismo, além de ampliar o
engajamento da equipe com os resultados do setor.

A juncdo dessas praticas tende a manter o sistema de indicadores atualizado e
ajustado a rotina real do setor. E, mais do que isso, refor¢a uma cultura de trabalho pautada na
observagdo constante, na adaptacdo gradual e na busca por melhorias que ndo exigem

transformacdes radicais, mas sim atencdo persistente.
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6 CONCLUSAO

A estruturacdo e o monitoramento de indicadores de desempenho no setor de
Facilities mostraram-se fundamentais para elevar o nivel de gestdo e promover avancos
concretos na rotina operacional da empresa estudada. Ao longo deste trabalho, foi possivel
evidenciar que a auséncia de métricas claras e sistematizadas dificulta a identificagdo de
dificuldades, limita o controle de custos e restringe o potencial de melhoria continua, tornando
o0 setor vulneravel a decisdes baseadas apenas na experiéncia ou percepc¢do individual dos
gestores.

Ao implantar um sistema de indicadores apoiado em ferramentas como PDCA,
5W2H, Benchmarking, Diagrama de Ishikawa e Balanced Scorecard, registraram-se ganhos
significativos. Reduziu-se o consumo de materiais descartaveis, aprimorou-se o controle de
lanches e insumos, obteve-se maior agilidade na resposta a ocorréncias de pragas e otimizou-
se a gestdo de armarios e uniformes. A criacdo de um indicador dedicado ao monitoramento da
limpeza também supriu uma lacuna relevante na avaliacdo da qualidade dos ambientes. O uso
constante de planilhas em Excel e de dashboards digitais tornou o0 acompanhamento mais visual
e acessivel a todos os envolvidos.

Além dos ganhos operacionais, os resultados evidenciam uma transformagéo
cultural no setor. Os dados coletados revelam que a area de Facilities, embora estratégica, ainda
opera com baixa maturidade em relacdo a cultura analitica. A introducdo dos indicadores tornou
explicita a dependéncia anterior de abordagens empiricas, revelando fragilidades estruturais e
oportunidades antes invisiveis. A analise critica dos indicadores demonstrou que muitas
decisbes eram tomadas de forma reativa, sem previsibilidade ou base estatistica, o que gerava
retrabalhos e desperdicios. Com 0 novo modelo, o setor passou a atuar de forma mais integrada,
alinhada aos objetivos organizacionais e capaz de antecipar cenarios.

Essas constatagdes apontam que a realidade do setor de Facilities no contexto
estudado reflete uma pratica recorrente em muitos ambientes corporativos, em que a gestdo de
apoio nem sempre é reconhecida com o devido valor estratégico. Ao destacar essas lacunas, o
trabalho propde ndo apenas uma solugédo técnica, mas também uma mudanga na mentalidade
gerencial.

Os resultados obtidos demonstram que a gestdo orientada por indicadores elevou a
area de Facilities a um patamar de parceira estratégica das areas-fim, fornecendo dados
confiaveis para decisdes bem fundamentadas e estruturando processos mais enxutos e

eficientes. A participagdo ativa das equipes, o treinamento continuo e a comunicacéo clara dos
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objetivos foram determinantes para incorporar efetivamente essas ferramentas ao dia a dia
operacional.

Contudo, séo reconhecidas limitacdes neste estudo, em especial, o periodo restrito
para coleta de dados, a dependéncia de registros padronizados e a necessidade de ajustar as
ferramentas a realidade especifica do setor. Ainda assim, a pesquisa confirma que indicadores
bem definidos, aliados a uma cultura de melhoria continua, constituem a base mais segura para
garantir ambientes produtivos, seguros e alinhados as diretrizes organizacionais.

Como desdobramentos futuros, recomenda-se a ampliacdo do tempo de coleta de
dados, com o objetivo de identificar tendéncias de longo prazo e fortalecer a consisténcia dos
padrbes observados. Também se sugere a aplicacdo do modelo desenvolvido em outros setores
da mesma organizacdo ou em contextos distintos, o que pode favorecer o refinamento da
metodologia e ampliar a validade dos resultados.

Por fim, é fundamental que o modelo desenvolvido seja periodicamente revisado e
adaptado, acompanhando as transformagdes do setor e as novas demandas que possam surgir.
O fortalecimento da cultura de gestdo por indicadores deve ser visto como um processo
permanente, capaz de sustentar a evolucdo do setor de Facilities e contribuir para a exceléncia
operacional e estratégica da empresa.

Do ponto de vista da Engenharia de Producdo, este trabalho ressalta o papel do
engenheiro como agente de transformagéo dos processos administrativos. Com visao sistémica,
foco em resultados e dominio das ferramentas de gestdo da qualidade, esse profissional integra
dados, padroniza procedimentos, reduz desperdicios e eleva a eficiéncia em areas de suporte,
como Facilities.

Dessa forma, conclui-se que o0 uso sistematico de indicadores de desempenho,
aliado as competéncias da Engenharia de Producdo, constituem uma estratégia solida para
modernizar a gestdo de Facilities, tornando-a mais eficiente, mensuravel e alinhada as

exigéncias contemporaneas de competitividade e exceléncia organizacional.
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