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EM ESTUDO DE CASO DE UM SETOR ADMINISTRATIVO
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RESUMO: A Gestio da Qualidade nas organizacdes vem sendo cada vez mais exigida como
um item de diferencial competitivo. O impacto advindo da auséncia, de qualidade nos produtos
e principalmente nos servicos prestados é a causa de perdas enormes no faturamento e do
crescimento das empresas. A filosofia Lean trouxe grandes beneficios para a sociedade, pois ela
faz com que a busca pela melhoria continua, a eliminacio de desperdicios, a reducdo no tempo
de espera, tornem os processos otimizados e a entrega final mais 4gil. Assim sendo, este estudo
se propde a identificar falhas no processo de atendimento na recep¢io de visitantes de um
condominio, que tem gerado grande insatisfacdo aos moradores. E ao final, objetiva-se propor
um plano de agio com ferramentas usadas pelo Lean Office, com o intuito de garantir uma
visualiza¢do mais clara e de ficil entendimento ao sindico, para que de forma breve sejam
corrigidos os desperdicios e o condominio atinja a garantia da satisfagio de qualidade em seus
servigos.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade. Lean Office. Setor Administrativo.

ABSTRACT: Quality Management in organizations has been increasingly demanded as a
competitive differential item. The impacto f absence, quality on products and especially on
services provided is the cause of losses in revenues and business growth. The Lean philosophy
has brought great benefits to society, as it causes the Search for continuous improvement, the
elimination of waste, reduced wait time, make processes optimized and final delivery more
agile. Therefore, this study aims to identify flaws in the service process in the reception of
visitors to a condominium, which has generated great dissatisfaction to the residentes. Anda t
the end, the objective is to propose an action plan with tools used by lean office, in order to
ensure a clearer and easier-to-understand view of the liquidator, so that the waste is soon
corrected and the condominium achieves the guarantee of quality satisfaction in its services.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

A sociedade como um todo tem buscado viver experiéncias a cada instante, e essa busca
tem feito com que as empresas e os servi¢os tenham que desenvolver-se e aprimorarem suas
entregas.

Nio h4 quem se sinta satisfeito, quando entra, por exemplo, em um restaurante e é
recepcionado na chegada por um manobrista, logo apés senta-se em uma mesa bonita com
cadeiras confortéveis, o card4dpio tem variedades e o garcom é atencioso, solicito, o ambiente
tem uma musica agradavel, é tudo bem limpo, a comida é quente, gostosa e chegou bem répido,
quando o cliente pede para fechar a conta, toda a mesa estio satisfeito e pagam um prego justo,
saindo com a sensagdo de serem pessoas especiais naquele ambiente.

A gestio da qualidade busca tornar todos os processos sem excecio o mais eficaz
possivel, porém a falta de interesse por parte de certas empresas ou até mesmo o
desconhecimento de uma gestio que trard retornos, faz com que muitos servigos deixem a
desejar.

O Lean Office visa eliminar desperdicios, reduzir custo aproveitar os recursos e
satisfazer os clientes com base na qualidade. E esta ferramenta, auxiliard no resultado da
proposta do estudo que sera realizado em um setor administrativo que recepciona os visitantes,
trabalhadores externos, Uber e delivery a um condominio, situado no municipio de Araruama,
regido dos lagos do Rio de Janeiro. A mesma foi escolhida, uma vez que possui ferramentas
que identificard e tragard solucdes na corre¢io para a reducio de tempo em processos e na

agilidade do atendimento.

1.2 A SITUACAO PROBLEMA

Cada vez mais, a sociedade vem tornando-se exigente no quesito da experiéncia do
cliente. Saber recepcionar, mostrar diferencial competitivo, ter exceléncia na prestacio de
servigos, sdo requisitos que torna uma empresa ou um servico com valor agregado e que
possuem gestdo de qualidade.

Para que a gestdo de qualidade aconteca é necessiria uma cultura de qualidade que seja

C . . . <
passada aos funcionirios e que seja evidente a todos os envolvidos. Por esta razio a
necessidade de treinamentos e capacitagio constante. Outra questdo que nio deveria passar a

despercebido é que todas as prestadoras de servicos, empresas, autdbnomos, toda a sociedade em
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geral deve buscar consciéncia da importincia de implantar a qualidade.

Tendo em vista essa percepgio, este trabalho vem tratar sob a perspectiva do Lean Office,
a corregio de causas que tem atrapalhado a exceléncia na qualidade dos servigos prestados no
setor administrativo de um condominio. Ao final deste estudo traremos uma proposta que
solucionari a seguinte questdo: Como o Lean Office pode auxiliar na proposta de melhorias para

a gestdo do setor administrativo de um condominio?

1.3 OBJETIVOS DO ESTUDO
1.3.1 Objetivo Geral

O estudo tem como objetivo geral identificar, sob o ponto de vista do Lean Office,
possibilidades de melhorias no fluxo de trabalho de um setor administrativo que recepciona

visitante e pessoas externas ao condominio.

1.3.2 Objetivo Especifico

Observar o local de pesquisa através de acompanhamento das atividades e entrevistas
com funcionirios do setor administrativo da recepcdo, para realizar o diagnéstico da situagio
atual.

Mapear o processo atual para auxiliar na identificacio de desperdicios e assim propor
medidas de melhorias.

Utilizar ferramentas do Lean Office para auxiliar na apresentagio da proposta final.

1.4 ESTRATEGIA DA PESQUISA

Os meios utilizados foram a pesquisa de campo e o estudo de caso, de forma a resolver
problemas existentes. O estudo serd desenvolvido através de observacio e anilise dos
problemas existentes em um setor administrativo de um condominio localizado em Araruama,
regido dos Lagos do Rio de Janeiro, a fim de identificar as principais causas que tem

ocasionado demora no tempo de atendimento, o que influencia diretamente na
qualidade dos servicos e a ao final propor solu¢des para esses problemas.

Quanto aos fins, o trabalho serd realizado através de pesquisa descritiva, pois expde
caracteristica de determinada populagio de um setor de trabalho, e aplicada porque ¢é
fundamentada e motivada pela necessidade de resolver problemas concretos e imediatos. Serdo

analisados procedimentos ja existentes dentro da empresa, a forma com que eles sio realizados
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e os problemas relacionados a gestdo de qualidade. A partir dessas informagdes serio feitas as
propostas de mudancas e adaptacdes no processo.

Quanto aos meios, trata-se de uma pesquisa de campo e estudo de caso especificamente
na empresa em estudo, onde serdo levantados os dados de forma padronizada com o objetivo
de analisar as caracteristicas e costumes adotados pela empresa e mostrar o resultado que podera
ser alcancado, através de entrevista com funcionirios e observacio das operacdes didrias. O
universo da pesquisa serd entre os funcionarios do setor de estudo e o gestor e como influenciam
no resultado final. Considerando que o objetivo final do trabalho é identificar os elementos que
precisam ser corrigidos, pois tem impedido a Qualidade Total nos servigos de atendimento e
ajudar o condominio a ter um diferencial competitivo no mercado e a importincia de ter uma
gestio bem estruturada, na amostra seré realizada uma anélise no setor administrativo. Na
pesquisa serdo realizadas observag¢des de todos os processos do setor e como estd funcionando
atualmente os processos administrativos, buscando identificar qual a visdo dos colaboradores
perante a esse processo, onde hi a necessidade de realizar mudangas, como essas mudancas
podem colaborar no planejamento estratégico da empresa e quais sdo as maiores dificuldades
em todo o processo.

Os dados obtidos serdo tratados totalmente de forma qualitativa, onde serdo realizadas
anélises do que foi obtido através de observacdes na empresa e de qual forma serd necessédrio

trabalhar para obter as mudancgas necessérias.

2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 GESTAO DA QUALIDADE

Atualmente, os consumidores vém exigindo cada vez mais na entrega realizada seja na
prestagdo de servigos ou de um produto. E com isso a competitividade das empresas em
manterem-se sélidas no mercado, fez com que as mesmas, buscassem por técnicas e praticas
que visam a melhoria dos processos de forma continua, a gestdo da qualidade, além do foco no
atendimento. Todos os negécios tem como finalidade a entrega para um cliente final, e é nesse
momento que as empresas que possuem uma gestio da qualidade eficaz, conseguem ter
diferencial competitivo perante as outras.

A gestdo de qualidade nada mais é do que, uma geréncia focada na qualidade da producio
e dos servigos de determinada empresa. Alguns aspectos sio essenciais, e neste trabalho

abordar-se-4 o Lean Office como proposta de uso de suas ferramentas pela Gestdo de
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Qualidade.

Na Segunda Guerra Mundial, a industria foi impulsionada a produzir materiais bélicos
de qualidade, e foi nesse momento que a qualidade ganhou destaque. Devido a esse cenério, era
necessario corrigir erros dos produtos bélicos, pois as industrias tinham a preocupacio de
produzir mais e com maior eficiéncia, o que obrigava os surgimentos de novas técnicas de
controle de produgio e qualidade. O conhecido “Pai do controle estatistico da qualidade” W.
A. Shewart desenvolveu o Controle Estatistico de Processo, e criou o ciclo PDCA, uma
ferramenta muito conhecida nos dias atuais, que ajuda na resolu¢io de problemas, controle e
melhoria continua de processos. O Ciclo Plan, Do, Check, Action (PDCA) é uma ferramenta
de controle de processo que pode ser utilizado tanto para a manutencdo do nivel de controle
quanto para o melhoramento deste (CAMPOS, 1992). O PDCA ¢é um ciclo que comega o P de
planejamento, onde é elaborado um plano, depois o D de fazer que é o momento que coloca-se
em pratica o planejamento, logo em seguia utiliza-se o C de verificar os resultados, estatisticas
e verificagio se houveram eventuais erros ou falhas e por dltimo o A de agir que é o momento
de tomar agdes corretivas e retornar com o ciclo para que sejam aprimorados continuamente os

processos. A seguir temos um exemplo do ciclo PDCA.

‘ o Identificacdc do Problema

Conclusao Anilise de Fenomeno

Analise do Processo
Padronizagdo o
o Plano de Acdo

° Execucao

Figura1 - Ciclo PDCA Fonte: PETERS, 1998.

O americano Edwards Deming surgiu com o método de controle estatistico no Japao,
que entdo comegou a introduzir a técnicos e engenheiros. J4 em 1954, Joseph Juran contribuiu
com a qualidade para os japoneses. Anos depois diversos autores, também ajudaram a formar
o conceito, que fez as grandes poténcias Estados Unidos e Japdo, aprimorarem os processos de

qualidade.
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No Brasil, o modelo de Gestao da Qualidade comegou a ser incorporado a partir de 1990.
Com isso, as empresas passaram a ter novas competéncias como: aprender novos
procedimentos, interagio com o publico interno e externo, ter atitudes diferenciadas e
inovadoras.

Segundo Maximiano (1995, p. 160):

A Qualidade é um problema de todos e abrange todos os aspectos da operagio da
empresa, ou seja, a qualidade é uma questdo sistémica. Garantindo-se a qualidade do
sistema, garante-se a qualidade dos produtos e servicos. Esta mudanca de filosofia
significa a evolugdo para a era da qualidade total.

A qualidade quando desenvolvida de forma integrada pelas dreas e colaboradores de
uma organizacio, tende a fortalecer a cultura de determinada empresa, além da redugio de erros
como desperdicio, ruidos na comunicacdo e a garantia das estregas com busca da exceléncia.
Muitas empresas ainda nos dias atuais sio resistentes a implantacdo da qualidade, seja por falta
de conhecimento ou da nio necessidade de melhoria em seus processos, produtos e servigos.
Vale ressaltar que muitas vezes, mapear e conhecer processos, palestras, monitoramento de
indicadores, treinamentos e até a moderniza¢io de tecnologia sdo estratégia de aprimoram e
levar conhecimento sobre a qualidade.

Segundo Marshall (2003, p. 75):

O controle da qualidade é o processo para assegurar o cumprimento dos objetivos da
qualidade durante as operacdes, o controle consiste em avaliar o desempenho da
qualidade total, comparar o desempenho real com as metas da qualidade e atuar a partir
das diferencas.

O controle e a melhoria da qualidade deve ser prioridade dos gestores, pois é através
destas que oportunidade de otimizacdo dos processos, redugio de retrabalho, redugio de custos,
confianca dos clientes dos servicos prestados, podem ser melhores avaliados para que
procedimentos, servigos e produtos nio acabem obsoletos perante os concorrentes. E por esta
razio que devemos considerar que a qualidade é um processo continuo que visa o
aperfeicoamento dos processos didrio da organizagio, indicando a necessidade de que sejam
realizadas constantes avalia¢des do que est4 sendo feito. Deve-se ressaltar que a qualidade nido
se termina de uma s6 vez é um processo continuo, onde se controla o processo de producio e
de servicos diariamente, procurando um aperfeicoamento dos mesmos (PALADINI, 2004).

Sem duvidas, a qualidade é alcanca quando a alta administragio reconhece a
importincia e cuida de seu capital humano, pois a gestdo da qualidade total nas organizagdes
depende fundamentalmente da otimiza¢io do potencial humano, apés esse entendimento

inicia-se uma busca incansivel das empresas por mio de obra qualificada e sucessivamente
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profissionais competentes. (CHIAVENATO, 2009, p. 98).

22LEAN OFFICE

O Lean Manufacturing, também conhecido como Sistema Toyota de Producio, iniciou
efetivamente no Japio na década de 1950. Isso porque Eiji Toyota e Taithi Ohno, na Toyota,
buscavam uma forma mais eficiente de gerenciar a produgio por meio da eliminagio dos
desperdicios gerados pela alta producio, sendo seus objetivos a reducio de custos e o aumento
da qualidade e velocidade de entrega do produto ao cliente. O termo "Lean" (traduzido para o

portugués do Brasil como “enxuto” e para o de Portugal como “esbelto”) foi cunhado

originalmente no livro "The Machine that Changed the World” (WOMACK; JONES; ROSS,

1990)

O ponto de partida do conceito do Sistema Toyota de Producio foi o reconhecimento
das caracteristicas distintivas do Japdo. A caracteristica nipdnica mais marcante é a
falta de recursos naturais, o que torna necessario

importar grandes quantidades de materiais, incluindo alimentos. (...) A segunda
caracteristica é que o conceito japonés de trabalho, como consciéncia e atitude, difere-
se do conceito dos trabalhadores europeus e americanos. Os tragos japoneses incluem:
(1) consciéncia de grupo, senso de igualdade, desejo de melhorar e diligéncia nascida
da longa histéria de uma raca homogénea; (2) alto grau de habilidade resultante do
ensino superior trazido pelo desejo de melhorar; (3) centralizar sua vida didria em
torno do trabalho (SUGIMORI et al., 1977, p. 553; traduzido14 pelo autor).

Arlbjorn, Freytag, e Haas (2011) sugerem que o conceito lean pode ser apresentado de

uma forma mais clara, dividindo em trés niveis de abstracdo, como mostra a Figura 1:

Figura 2 - Camadas do lean thinking e suas percepgdes Fonte: Adaptado a partir de Arlbjorn et al. (2011) Disponivel em: <
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21452/Dissertacao_owv20Eduardoosz0Lima.pdfsequence=4>
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O Lean Thinking é um método de agregar valor através da identificacdo de a¢des que
devem ser corrigidas ou implementadas para criar valor nas entregas de servicos e produtos
cada vez mais eficaz e de forma 4agil. Segundo Freitas et al. (2018), por ser uma filosofia, o Lean
Thinking influencia diretamente na cultura das organiza¢des, mudando a maneira como seus
membros agem. Essa filosofia utiliza-se de processos continuos, circulos de qualidade, sistema
Kanban, sS entre outros.

Ohno (1997) diz que a ideia basica do Lean Manufacturing se d4 pela redugio de sete
desperdicios:

Defeito nos produtos;

excesso de producdo de mercadorias desnecessérias;

estoques de mercadorias a espera de processamento ou consumo;

processamento desnecessario;

movimento desnecessario de pessoas;

transporte desnecessario de mercadorias; e

espera dos funcionirios pelo equipamento de processamento para finalizar o
trabalho ou por uma atividade anterior.

Segundo Lareau (2002), alguns dos desperdicios encontrados nas 4reas administrativas
podem ser classificados da seguinte maneira:

Alinhamento de objetivos: é o tempo gasto por pessoas trabalhando com objetivos mal
entendidos e o esforco necessario para corrigir o problema e produzir o resultado esperado;

Espera: é o recurso perdido enquanto pessoas esperam por informagdes, reunides,
assinaturas, o retorno de uma ligago e assim por diante;

Controle: é a energia usada para controlar, monitorar e que nio produz melhorias no
desempenho;

Alteracdo: é o esforco usado para mudar arbitrariamente um processo sem conhecer
todas as consequéncias e os esforgos seguintes para compensar as consequéncias inesperadas;

Estratégia: é o valor perdido ao implementar processos que satisfazem objetivos de curto
prazo, mas que nio agregam valor aos clientes e investidores;

Confiabilidade: é o esfor¢o necessédrio para corrigir resultados imprevisiveis devido a
causas desconhecidas;

Padronizacdo: é a energia gasta por causa de um trabalho nio ter sido feito da melhor
forma possivel por todos os responsiveis;

Agenda: é a m4 utilizacdo dos horarios e da agenda;
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Fluxo irregular: recursos investidos em materiais ou informacdes que se acumulam
entre as estagdes de trabalho e criam o desperdicio de fluxo irregular;

Checagens desnecessdrias: é o esforco usado para inspegdes e retrabalhos;

Erros: sdo causados pelos esforcos necessérios para refazer um trabalho que nio pdde
ser utilizado;

Informacdo perdida: ocorre quando recursos sio requeridos para reparar ou compensar
as consequéncias da falta de informagdes-chave;

Falta de integragdo: é o esforgo necessirio para transferir informacdes (ou materiais)
dentro de uma organizagdo, departamento ou grupo que nio estd completamente integrado a
cadeia de processos utilizada;

Irrelevancia: esforcos empregados para lidar com informacdes desnecessirias ou
esforgos para fixar problemas que isso causa;

Inventério: sdo todos os recursos aplicados a um servigo antes dele ser requerido, todos
os materiais que nio estio sendo utilizados e todos os materiais que j4 estdo prontos para a
entrega e estdo aguardando;

Transporte: é todo o transporte de materiais e informacdes, exceto aqueles utilizados
para entregar produtos e servicos aos clientes;

Falta de foco: ocorre toda vez que a energia e a atencdo de um empregado ndo estdo
voltadas para os objetivos criticos da organizagio;

Sub otimizag¢do: causada pela concorréncia de dois processos, melhor caso o desperdicio
serd o trabalho duplicado, mas pode chegar ao comprometimento de ambos os processos e na
degradagio do resultado final;

Estrutura: ocorre quando comportamentos existentes, expectativas, procedimentos,
rituais, regulamentos, cargos e prioridades nio estio orientando o melhor comportamento para
reducio dos desperdicios e também quando had muito diferenca entre a estrutura organizacional
da empresa.

Desta forma, percebe-se que nem todos os desperdicios podem se classificar no lean
manufacturing. Por isso quando os desperdicios sdo classificados no lean office, serd utilizado
algumas ferramentas como o 5S, mapa do fluxo de valor, fluxo continuo, Takt Time, trabalho
padronizado, sistemas puxados, Heijunka (Nivelamento) (PICCHIL, 2002; TAPPING e
SHUKER, 2003; OLIVEIRA, 2012).

Zaki (2009) afirma que os processos no chio de fibrica sio ficeis de serem identificados,
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pois os desperdicios (sucatas) e retrabalhos (operacdes paralelas) sio identificadas mais
claramente. Porém nos escritérios existem fluxos de informacdo e atividades conduzidas por
pessoas em equipamentos de informdtica, dessa forma nio é fisicamente notdvel em certos
momentos os resultados nas variadas atividades.

Hines et al. (2000) informam alguns dos sintomas de desperdicio nos fluxos de informagio,
a saber:

Lead time de processamento longo e imprevisivel;
Falta de padronizacio;

Dados de entrada com erros;

Acumulac¢io de lotes de documentos;

Relatérios desnecessarios;

Aplicativos que podem otimizar tarefas e nio sio usados;

Nos dias de hoje, ainda existem muitos processos burocraticos, com que faz que haja
grande nimero de papéis, arquivos, procedimentos desnecessirios e o que podemos considerar
como erro que ocorre em diversas empresas, a falta de padronizacio.

Desta forma, Tapping e Shuker (2003) sugerem oito passos para que os escritérios sejam
enxuto, conforme apresentados a seguir:

1. Escolha do fluxo de valor: escolher o fluxo de valor de produto ou processo mais

representativo na organizacio; sendo, geralmente, aquele que exerce maior impacto na entrega
do produto final ao cliente;

2. Mapeamento do Estado Atual: representar o fluxo de valor dos materiais e
informac&es por meio de simbolos, possibilitando a visualiza¢do do processo em seu estigio
atual e dos desperdicios existentes;

3. Identificagio das medidas de desempenho lean: definir as métricas que ajudario as
pessoas envolvidas a compreender como suas a¢des impactam o processo, para, entdo, planejar
as atividades de melhorias, implementa-las, averiguar os resultados e realizar supostos ajustes
necessarios;

4. Mapeamento do Estado Futuro: apresenta as mudangas necessérias que devem ser
implementadas nos devidos locais necessitados, considerando aspectos como

atendimento 4 demanda do cliente, fluxo continuo de atividades e nivelamento da carga
de trabalho;

5. Criagdo de planos kaizen: planejar como implantar e sustentar as melhorias;

6. Implementacio dos planos kaizen: colocar em prética o plano de melhorias com o
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objetivo de alcangar e sustentar o estado futuro;

7. Aprendizado sobre Lean: é crucial que todos da organizagio tenham um bom
entendimento sobre os conceitos lean;

8. Comprometimento com o Lean: é importante que todos os envolvidos na
aplicacdo dos conceitos enxutos estejam comprometidos com esse objetivo;

Dentre as variadas ferramentas do Lean, vale destacar a Kaizen que é uma ferramenta
utilizada para melhoria de processo empregada em melhoria sem grandes magnitudes. A
metodologia Kaizen é um dos pilares da filosofia Lean aonde o objetivo é humanizar o local de
trabalho e ensinar como os problemas podem ser efetivamente sanados através da abordagem
do Kaizen que combina com aspectos priticos e cientificos.

A intencdo da empresa Lean é aumentar o valor entregue para seus clientes e minimizar
o desperdicio (LOCHER, 2011). Dentro desse universo, o foco também do Lean Office é eliminar
o desperdicio dos processos de gestio e dos administrativos, além de racionalizar e agregar
valor as atividades gerais. Desta forma, ele pode melhorar a eficiéncia geral de uma
organizagio desde a alta geréncia até o nivel operacional (BERDINI, 2014).

As empresas buscam cada vez mais melhorias em busca de manterem-se competitivas
no mercado, e o Lean sem ddvidas auxilia na melhoria continua, e na garantia da gestdo da
qualidade. J4 empresas de pequeno e médio porte, devem buscar aprimorar nova cultura quanto

ao assunto de qualidade, pois é através desta que tornaram referéncia em seus ramos.

2.3GESTAO DE CONDOMINIOS

Nos dias de hoje, vivemos cada vez mais em busca de seguranca e qualidade de vida.
N3o é de hoje que os condominios prediais e residenciais comecaram a ser construidos, mas
nos ultimos anos o setor imobilidrio passou por uma crescente

expansio no Brasil devido 4 ampliagio da classe média, incentivos de crédito
imobilidrio, aumento de saldrios e oportunidade para diversos grupos. Com isso, a
administra¢cio condominial tornou-se um grande desafio. Visando atender a esta demanda, e
cada vez mais serdo necessirios profissionais altamente qualificados e atualizados com as
tendéncias deste setor e que se preocupem em administrar interesses, zelar pelo patriménio

comum, cuidar dos aspectos econdmicos, financeiros, trabalhistas, técnicos, operacionais e

todos os que influenciam os custos (GUIDON, 2010 apud PORTAL ADMINISTRADORES,
2010; SECOVI/SP, 2005).
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Como ¢é de conhecimento, a arte de administrar requer viés muito além do que se
imagina quando o assunto é administrar condominios ou uma empresa. E necessario entender
que: “Relacdes humanas sdo os maiores desafios enfrentados pelos profissionais que trabalham
nos condominios” (GASPARETTO, 2010 apud PORTAL ADMINISTRADORES, 2010).

O SEBRAE descreve administragio de condominios como “um negécio que estd
relacionado a conveniéncia e comodidade (2010)”. Por isso mais do que nunca, os sindicos
precisam fazer a mediagio de conflitos, isto significa que o sindico deve ser um facilitador a
fim de defender os interesses da coletividade, bem como dar exemplo de cumprimento das
normas, sejam elas internas ou externas. Além disso, facilitar o manuseio de documentos e
procedimentos burocraticos.

Outro desafio, como é o exemplo de muitos condéminos que por algum motivo ndo
estdo acostumados as normas e procedimentos internos de condominios, acabam tornando mais
dificil o gerenciamento das rotinas de trabalho seja do sindico ou dos prestadores de servico de
condominio. Os condominios atuais mudaram. N3o somente nas suas estruturas fisicas e
administrativas, hoje muito maiores e bem mais complexas nos seus aparatos tecnolégicos, bem
como em termos do ptiblico que atendem, clientes (moradores) muito mais atentos e exigentes
de gestores capacitados de prover administragdes de sucesso dos seus patrimdnios (CASTRO,
2007).

Muitas atividades nesse segmento, exige processos burocriticos, mas que com a ajuda
de ferramentas de administracdo e principalmente de qualidade, como exposto neste estudo,
pode tornar as tarefas e procedimentos descomplicados, ficeis de serem seguidos e gerando

agilidade e qualidade na entrega aos moradores.

3 ESTUDO DE CASO

Com base no exposto, o estudo sugere a aplicagdo das ferramentas lean office como
adequada para a identificagdo de falhas e desperdicios, propondo medidas com o intuito que a
gestdo com qualidade seja alcancada em um complexo de condominios, localizado no municipio
de Araruama, regiio dos lagos do Rio de Janeiro. O mesmo é integrado por 3 (trés) condominios
formando um complexo residencial, composto por 2.667 lotes, que hoje tem 75% destes,
construidos por casas. O condominio é administrado por um sindico e o subsindico que é
administrador, além do corpo de funcionirios contar com 122 colaboradores, entre eles

porteiros, manutencdo, administracdo, vigias e carteiros, para dar o bom funcionamento do
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complexo.

O estudo de caso desta pesquisa, foi realizado no anexo administrativo que recepciona
os visitantes na portaria da entrada principal do complexo residencial em questdo. O setor
administrativo trata-se de um 1(uma) sala onde é realizado o atendimento por 2 (dois)
funciondrios. A recepgio realiza em torno de 1.000 atendimentos por dia, suas atividades s3o:
cadastramento e liberacdo de acesso dos visitantes e pessoas externas como entregas delivery,
Uber e taxi.

Objetiva-se mapear o fluxo do processo de atendimento atual, analisi-lo e propor as
devidas corre¢des através da eliminagio de desperdicios seja no atendimento quanto nos

processos que atrasam e diminuem a garantia da qualidade aos condéminos.

3.1 ANALISE DE DADOS

Inicialmente, realizou-se o acompanhamento das atividades realizadas no setor durante
a semana, fim de semana e feriado para entender a demanda. Posteriormente, foi realizada
entrevista com os funcionérios e o sindico do condominio para entender os processos realizados
e suas necessidades, conforme apresentado no apéndice. Desta forma foi possivel mapear o
fluxo do processo de atendimento e identificar os seguintes pontos considerados criticos:
Demora no atendimento (tempo médio de 7 minutos)
Retrabalho no cadastramento
Falta de conscientizac¢do por parte de determinados condéminos
Falta de informacdes atualizadas dos condéminos
Falta de treinamento dos funcionirios
O fluxograma é um conjunto de simbolos que sdo utilizados para representar
graficamente as etapas de um procedimento, criando uma sequéncia das etapas de um processo.
O objetivo do fluxograma ¢é facilitar a compreensio do processo, onde mostra o melhor
caminho para um produto ou servigo.

Com o intuito de validar as observacGes apontadas, foi mapeado o seguinte fluxo:
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Processo de atendimento

Chegada do

visitante
Identificacéo
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Procurar o
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morador no
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' autorizagao
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v Y
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pedir o contato visitante
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atualizado Nao :
t moradordo atendimento

I

Figura 3 - Fluxo do processo de atendimento Fonte: prépria autora

Conforme exposto a seguir, temos a anélise da causa raiz apresentada no diagrama de
Ishikawa que Segundo Miguel (2006) o Diagrama de Ishikawa consiste em uma ferramenta em
uma forma gréfica, usada como anilise para representar fatores de influéncia (causas) sobre

um determinado problema (efeito), que também é conhecido como espinha de peixe devido ao

seu formato:
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Mao de
obra
Falta de informacdes atualizadas Falta de recursos humanos nos
dos condominos horarios de pico
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no atendimento
Demora no
atendimento
Demora na localizagao Falta de
do contato telefonico padronizagdo dos
processos
" Realizacdo de
Medicao Método

recadastro

Figura 4 — Anélise da causa raiz Fonte: prépria autora

Conforme anélise dos resultados apresentados na figura 3 que mostra o mapa do fluxo
atual e da figura 4 que mostrou a anélise da causa raiz, podem-se definir as seguintes metas a
serem trabalhadas na sugestdo da proposta final do estudo:

Reduzir o tempo de atendimento de pessoas autorizadas para 1,5 minutos;

Reduzir o tempo de atendimento de pessoas sem autorizagdo prévia para no miximo
4 minutos;

Criar um banco de dados com o cadastro de todos os visitantes;

Trabalhar na conscientizagio dos moradores quanto o aviso prévio de visitantes,
diminuindo o tempo gasto para entrar em contato com os mesmos;

Treinar os funcionirios com expectativa de agilizar o atendimento com énfase na

qualidade e experiéncia dos visitantes.

3.2 PLANO DE MELHORIAS

Com base na anélise dos dados obtidos, a seguir temos a proposta do fluxo de processo
futuro, caso a proposta tenha o aceite do sindico e seja implantada, o processo passard a ser

realizado da seguinte forma:
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Processo de atendimento
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Nio [ Término do
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Figura 5 - Proposta para o fluxo de processo de atendimento mais eficaz Fonte: prépria autora

Incialmente, sugere-se que ao aceite desta proposta por parte do sindico, haja uma
reunido de feedback com os dois funciondrios do setor estudado. O intuito desse feedback é
orientar e alinhar expectativas junto com os colaboradores, apresentando a nova cultura com

foco na reducio de desperdicio de processos, buscando agilidade no atendimento e satisfagio
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dos clientes.

Logo apds, é indicado que seja realizado um treinamento com os funcionarios para que
hajam de forma padrio nos procedimentos, guiando-os a ter agilidade no atendimento e
liberacdo da cancela de entrada. Concomitantemente, deve-se pedir que o responsavel pelo TI
crie um banco de dados para que haja capacidade de armazenar o cadastro de visitantes,
facilitando assim o desperdicio de tempo no recadastramento todas as vezes que o mesmo
retorne a visitar o condominio.

Por fim, sugere-se que mensalmente junto com a circular do condominio que vem junto
com o boleto das cotas condominiais, sejam dadas orientacdes quanto ao aviso prévio de
entregas e visitantes para as respetivas residéncias, pois assim facilitard e diminuird o tempo
de espera dos mesmos na recepgdo. Além disso, orienta¢des visuais devem ser expostas nas
portarias, nos quadros de aviso da administragio, drea de lazer e de todas as passagens de

circulacdo dos moradores.

4 CONCLUSAO

Com base na anilise dos dados gerados durante a pesquisa, chegou-se a conclusio que a
utilizagdo das ferramentas do Lean Office é a recomendada para a visualizagio adequada e
simplificada para a apresentacdo da proposta ao sindico do condominio estudado.

Conforme observado, o setor em questio tem como principal problemitica, o
desperdicio de tempo gasto em retrabalho no cadastramento de visitantes, a falta de aviso
prévio por parte dos moradores e também o ndo repasse atualizado de informacdes de contatos
telefdnicos por parte da administracdo a recepgio, o que tem causado lentidio no atendimento.
O uso do diagrama de Ishikawa foi importante na identifica¢do das dispersées no processo, o
que facilitou de uma forma visual as causa-raizes do problema. Além disso, através do fluxo do
processo de atendimento foi possivel avaliar a corre¢io de processos que devem ser otimizados.
Por fim, foi realizado um plano de agio, que imediatamente apds o aceite da proposta, ji serd
possivel garantir agilizar o tempo de atendimento, notar por parte dos clientes finais, grande
satisfa¢do nos servigos entregue e claro, mostrando qualidade total e uma experiéncia cada vez
melhor no atendimento.

Com isso, pode-se concluir que o Lean Office deve ser utilizado como sugerido na
proposta, de forma a corrigir os problemas identificados no setor de estudo, e com isso garantir

a satisfacdo dos moradores tornando mais eficaz os servicos prestados. E por fim, essa proposta
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servird como modelo e inspiragio para que outros condominios ou ramos que recepcionem
pessoas, possa corrigir defeitos em seus processos e lembrem-se que a garantia da qualidade é

fator essencial para ter valor agregado aos clientes.

REFERENCIAS

ARLBJORN, J. S.; FREYTAG, P. V.; HAAS, H. DE. Service supply chain management: A
survey of lean application. International Journal of Physical Distribution & Logistics
Management, v. 41, n. 3, p. 277-295, 201L.

ALVES, Luiza M.; MENDES, Mateus G. Aplica¢io dos conceitos do Lean Office na etapa de
projeto conceitual do protétipo rover de uma equipe de competi¢io universitdria. Orientador:
Lucas Benini. 2021. 69 f. TCC (Graduagio) - Curso de Engenharia Mecanica, Universidade
Federal = Fluminense de Niterdi, Rio de Janeiro, 2021. Disponivel em: <
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/22043/TCCob200%20LucnEDzac20A.%20e%20Ma
teus%20M.%20%200rientadoros20Lucasve20Benini.pdf;jsessionid=8D1BAg4FD7FA729EF
BCC6C24D73C38177sequence=1 > Acesso em 20 dez. 2021.

BERDINI, Stefano. Il Lean Office. Il modello della produzione snella per ottimizzare i processi
di gestione dell’ufficio. Ebook Italiano: Bruno Editore, 2014.

BORIOLO, Raquel Ottani. Lean Office aplicado ao fluxo documental de uma Universidade
Pdblica visando 3 adequacdo a Legislagdo. 2018. 153 f. Trabalho de Conclusio de Curso
(Especializagdo) — Universidade Federal de Sio Carlos, 2018.

CAMPOS, Vicente Falconi. TQC: controle da qualidade total (no estilo japonés). 5. ed. Rio
de Janeiro: Bloch, 1992.

CASTRO, M. A. G. Administragio de condominios: metodologia de projetos (PMI) aplicadas

a gestdo de condominios. Rio de Janeiro, 2007. D. Acesso em: 09 dez 2021.
CHIAVENATO, I. Gestio de pessoas. 3. ed. Rio de Janeiro: Campus, 2009.

ENEGEP/ ABEPRO, 2014. Disponivel em:
<http://www.abepro.org.br/biblioteca/enegep2014_ TIN_STP_195_108_25648.pdf> Acesso em: og
dez. 2021.

ERTHAL, Matheus M. Estudo da melhoria de processo no desenvolvimento de solu¢des de
uma empresa do setor de petréleo e gas. 2016. 61 f. TCC (Graduagio) - Curso de Engenharia
de Producio, Universidade Federal Fluminense de Rio das Ostras, Rio de Janeiro, 2016.
Disponivel em:

<https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/5910/PFCoo20Il0020Matheusooz0Masierooo20Ert
hal.pdf?sequence=1> Acesso em 06 dez. 2021

FREITAS, R. DE C. et al. Lean Office contributions for organizational learning. Journal of
Organizational Change Management, 2018.

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio. Sao Paulo, v. 12, n. 4, abr. 2026.
ISSN: 2675-3375

18


https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/22043/TCC%20%20Lu%EDza%20A.%20e%20Mateus%20M.%20%20Orientador%20Lucas%20Benini.pdf%3Bjsessionid%3D8D1BA94FD7FA729EFBCC6C24D73C3817?sequence=1
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/22043/TCC%20%20Lu%EDza%20A.%20e%20Mateus%20M.%20%20Orientador%20Lucas%20Benini.pdf%3Bjsessionid%3D8D1BA94FD7FA729EFBCC6C24D73C3817?sequence=1
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/22043/TCC%20%20Lu%EDza%20A.%20e%20Mateus%20M.%20%20Orientador%20Lucas%20Benini.pdf%3Bjsessionid%3D8D1BA94FD7FA729EFBCC6C24D73C3817?sequence=1
http://www.abepro.org.br/biblioteca/enegep2014_TN_STP_195_108_25648.pdf
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/5910/PFC%20II%20Matheus%20Masiero%20Erthal.pdf?sequence=1
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/5910/PFC%20II%20Matheus%20Masiero%20Erthal.pdf?sequence=1

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacio — REASE

Félix, J. (2013) Uma metodologia Kaizen para a gestdo de equipas operacionais. Dissertacdo de
mestrado, Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto, Portugal.

HINES, P. et al. Value Stream Management: Strategy and Excellence in the Supply Chain.

[s.l.] Financial Times Prentice Hall, 2000.

LIMA, Eduardo de Souza. Lean Office: Avaliacdo da sua aplicabilidade em uma Universidade
Piblica Federal Brasileira. 2021. 129 f. Trabalho de Conclusio de Curso (Especializagio) -
Universidade Federal Fluminense de Volta Redonda, 2021. Disponivel em: <
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21452/Dissertacao_os20EduardoovszoLima.pdfPsequ

ence=4>. Acesso em: 19 agos. 2021I.

LOCHER, Drew. Lean office and service simplified: the definitive how-to guide. Boca Raton,
FL: CRC Press, 2011.

MAXIMIANO, Antonio Cesar Amaru, Introducio & administracdo, 42 Ed. Sio Paulo: Atlas,
1995.

MARSHALL, Island Junior (org); Gestdao da Qualidade. Rio de Janeiro: Editora FGV, 2003.

MARTINHO J G, Marta dos Reis. Implementa¢io da Metodologia Kaizen na Academia Lipor.
2016. 63 f. Dissertacdo (Mestrado em Gestdo Integrada da Qualidade, Ambiente e Seguranca_ -
Escola Superior de Tecnologia e Gestio.

MIGUEL, Paulo. Qualidade: Enfoques e Ferramentas. 1. Ed. Artliber,2001.

OHNO, T.(1997) Sistema Toyota de Produ¢do - Além da Producio em Larga Escala Porto
Alegre.

OLIVEIRA, Jeferson Duarte. Escritério Enxuto (Lean Office). Lean Institute Brasil, 2007.

PALADINI, Edson Pacheco. Gestdo da qualidade: Teoria e prética. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2004.

PETERS, T. O circulo da inovagdo. Sdo Paulo: Harbra, 1998.

PEREIRA, F.S.R. Mercado Imobilidrio em médias cidades: um Estudo da Formacio,
Crescimento e Influéncia do Mercado de Iméveis em Imperatriz—-MA. 2013. Dissertagdo de
Mestrado em Administra¢do, Universidade da Amazé6nia, Belém. Disponivel em: Acesso em:
18 nov. 2021.

PICCHI, F. A. Lean na administracio. In: LEAN SUMMIT 2002, Gramado, RS, 17-19 nov.

Apresentacdes. Gramado: Lean Institute Brasil, 2002.

ROHEM, Roberta H. S. “Exceléncia em qualidade na gestdo da satdde publica: Um estudo de
caso do Hospital Municipal de Itaocara-R]”. Orientador:Ricardo Thielmann e Amaro Viana
Neto. 2015. 37 f. TCC (Graduagio) - Curso de Administracio Publica, Universidade Federal
Fluminense de Volta Redonda, Rio de Janeiro, 2021. Disponivel em:

<https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/1959/Robertas20Henriquesoo20Soutov20Rohem

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio. Sao Paulo, v. 12, n. 4, abr. 2026.
ISSN: 2675-3375

19


https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21452/Dissertacao_%20Eduardo%20Lima.pdf?sequence=4
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21452/Dissertacao_%20Eduardo%20Lima.pdf?sequence=4
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/1959/Roberta%20Henriques%20Souto%20Rohem.pdf?sequence=1

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacio — REASE

.pdffsequence=1> Acesso em: 7 dez. 2021.

SOUZA LIMA, Eduardo. Lean Office: Avaliagio da sua aplicabilidade em uma Universidade
Pablica Federal Brasileira. 2021. Orientador: Ualison Rébula de Oliveira. 2021. 129 f. TCC
(Mestrado) - Curso de Administracio do Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais,
Universidade Federal Fluminense de Volta Redonda, Rio de Janeiro, 2021. Disponivel em: <
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21452/Dissertacao_ow20Eduardoos2oLima.pdf;jsess
ionid=C1DBs34EF515DD28A691E94AE059BE64Psequence=4>. Acesso em: 09 dez. 2021.

SUGIMORI, Y. et al. Toyota production system and Kanban system Materialization of justin-
time and respect-for-human system. International Journal of Production Research, v. 15, n. 6,

p- 553-564, 1977

SANDER, Carlos. Top 10/ Ferramentas do Lean Manufacturing: suas fun¢des e beneficios. CAE
Treinamentos, 2018. Disponivel em:  <https://caetreinamentos.com.br/blog/lean-
manufacturing/ferramentas-lean-manufacturing/>. Acesso em: 17 dez. 2021.

SEBRAE. Comece certo: Administracio de condominios. 1. ed. Sdo Paulo, 2010 Disponivel em:
Acesso em: 10 out. 2021.

TAPPING, D.; SHUKER, T. Lean Office: gerenciamento do fluxo de valor para 4reas
administrativas - 8 passos para planejar, mapear e sustentar melhorias Lean nas &reas
administrativas. Sdo Paulo: Leopardo, 2010.

VIEIRA, Giovane H. Melhoria no fluxo de pegas utilizando gestdo Lean six sigma em uma
empresa de manutengio de motores aeronduticos. 2020. Orientadora: Ercilia de Stefano. 2020.

68 £. TCC (Graduagdo) - Curso de Engenharia de Producio, Universidade Federal Fluminense

de Petrépolis, Rio de  Janeiro, 2020. Disponivel em:

<https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21412/ TCCo20Giovaneswz0Hammesoo20 Vieira.
p df?’sequence=1&isAllowed=y> Acesso em: 07 dez. 2021.

WOMACK, J. P.,; JONES, D. T.; ROSS, D. The Machine That Changed the World: The
Story of Lean Production - Toyota’s Secret Weapon in the Global Car Wars That Is Now
Revolutionizing World Industry. New York: Rawson Associates, 1990.

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio. Sao Paulo, v. 12, n. 4, abr. 2026.
ISSN: 2675-3375

20


https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/1959/Roberta%20Henriques%20Souto%20Rohem.pdf?sequence=1
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21452/Dissertacao_%20Eduardo%20Lima.pdf%3Bjsessionid%3DC1DB534EF515DD28A691E94AE059BE64?sequence=4
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21452/Dissertacao_%20Eduardo%20Lima.pdf%3Bjsessionid%3DC1DB534EF515DD28A691E94AE059BE64?sequence=4
https://caetreinamentos.com.br/blog/lean-manufacturing/ferramentas-lean-manufacturing/
https://caetreinamentos.com.br/blog/lean-manufacturing/ferramentas-lean-manufacturing/
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21412/TCC%20Giovane%20Hammes%20Vieira.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21412/TCC%20Giovane%20Hammes%20Vieira.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://app.uff.br/riuff/bitstream/handle/1/21412/TCC%20Giovane%20Hammes%20Vieira.pdf?sequence=1&isAllowed=y

