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1. Introducéo

O mundo globalizado trouxe as organizacBes uma crescente necessidade de mudangas e melhorias, a busca pela exceléncia é
demasi adamente necessaria para 0 sucesso destas. As empresas passaram a adotar metodol ogias para tornarem-se mais competitivas e
melhor preparadas para enfrentar seus adversarios no mercado. As armas sao 0s conhecidos fatores criticos de sucesso, tais como
custo, qualidade, flexibilidade, servico e produtividade. O campo de batalha onde se travam esses enfrentamentos estd semeado de
estratégias, metodologias e filosofias que tentam levar as empresas até patamares mais altos de eficiéncia e competitividades
(DURAN e BATOCCHIO, 2003).

Neste contexto, dentre as metodologias e filosofias existentes, destacase o Lean Manufacturing (LM), um conjunto de
recomendacfes e principios que as empresas industriais devem seguir com o intuito de se tornarem mais enxutas e ageis, e, portanto,
para se potencializarem no tempo perante a atual dindmica de mercado (WOMACK e JONES, 2004).

Neste sentido, apesar do relativo sucesso j& alcangado na gestdo de suas operagdes pelas empresas, nos Ultimos tempos, identifica-se
gue hdum grande potencial paramelhoré-las ainda mais. Procurando evidenciar seus principais interesses, e prevendo a possibilidade
de melhorar outros setores da organizacdo, as empresas passaram a estender os conceitos da manufatura enxuta, surgindo o
pensamento enxuto. Segundo Silva et a. (2011) tal pensamento é considerado uma forma de alinhar todas as atividades realizadas,
desenvolvendo-as de forma cada vez mais eficaz, ou seja, fazer cada vez mais com cada vez menos, menos esfor¢o humano, menos
equipamento, menos tempo e menos espaco, e a0 mesmo tempo, gerar satisfaco ao cliente, ofertando a estes no tempo e na qualidade
requerida

A prética da mentalidade enxuta (Lean Thinking) j& pode ser vista com grande sucesso em indUstrias, demonstrando seu potencia de
aplicacdo em processos administrativos. Consequentemente as peculiaridades de um processo podem ser identificadas a partir de
ferramentas da mentalidade enxuta o que possibilita a criacdo de um fluxo continuo de atividades.

De acordo com Antoniolli et a. (2010) o Lean Thinking também pode ser aplicado aos processos administrativos, e tem o objetivo de
aprimorar o fluxo de valor nestes processos, tornando-0s enxutos, ou sgja, compostos por atividades essenciais e benéficas para a
empresa. Em ambientes administrativos, os principios Lean recebem o nome de Lean Office.



Tapping e Shuker (2003) propdem conceitos de Lean Office (Escritério Enxuto) que podem apresentar bons resultados para as
organizagOes. Esses conceitos aprimoram o fluxo de trabalho e a eliminagdo dos desperdicios existentes em areas administrativas.

Levando em conta que muitas empresas no Brasil ja buscam aprimorar 0s seus processos administrativos, este trabal ho apresenta uma
aplicacdo do Escritério Enxuto e de outras técnicas Lean, no nivel institucional, na area da prestacéo de servicos, particularmente no
segmento industrial. Contudo, a passagem destes conceitos da area fabril para o escritério ndo é tdo simples. Indubitavelmente é mais
fécil identificar os desperdicios quando sdo envolvidos matérias-primas ou processos de transformacdo, entretanto, na area
administrativa, a maior gama de atividades € relacionada a geracdo de informagdes, tornando dificil aidentificagdo dos desperdicios,
pois visualizar o processamento de algo intangivel, como informacdes, é algo complexo.

2. Objetivos

O objetivo desta pesquisa é avaliar a evolucdo da metodologia Lean Manufacturing em areas que ndo sejam as da producdo, tal como
a area administrativa. Consequentemente busca-se identificar vantagens, em casos reais, nos segmentos industriais de Piracicaba e
regido. Através dainteracdo entre pesquisador e indUstria, procura-se esclarecer como as organizagdes, que aplicam o Lean em seus
ambientes administrativos, estdo executando tal tarefa

3. Desenvolvimento

Para o desenvolvimento desta pesquisa 0 método adotado é o estudo de caso, tal método envolve a investigagdo de um pegueno
ndmero de casos e busca a criagdo de rel agles e entendimentos sobre o objeto do estudo. Portanto, a pesquisa busca evidenciar como
aplicar o LM e seus derivados em um problema real das indlstrias, com uma abordagem qualitativa dos dados. Consequentemente o
primeiro passo foi selecionar dentre as empresas de grande porte da regido, aquelas que de fato trabalham com a implementagdo do
Lean Office, em seguida estabel eceu-se o contato, visando agendar uma entrevista.

Desta forma, dentre as empresas possiveis, uma € tomada como representativas de toda a regido para se responder as questdes da
pesquisa, incorporando respostas as proposi ¢des levantadas. Além da entrevista, houve a oportunidade de participacéo numa palestra
expositiva, dada aos funcionarios, que relaciona as teorias acerca do Lean Office ao cotidiano laboral deles. Assim, foi possivel obter
os dados necessarios para elaboragdo do trabalho aqui proposto, tanto nas indagagBes do questiond&rio (anexo) e em seu
desdobramento, quanto no treinamento da palestra.

4, Resultado e Discussdo

A empresa analisada € uma multinacional, seu mix de produtos é variado, sendo a planta brasileira, localizada naregido de Piracicaba,
produtora de diversos componentes mecéani cos automotivos. A empresa iniciou seu programa de Lean Manufacturing no ano de 1992.
Nos primeiros anos de estudo percebeu o potencial que poderia alcancar e criou uma metodologia propria, baseada nos principios do
Lean. Mais a frente, precisamente no ano de 2009 inicia oficiamente o programa Lean Office na organizagdo. Através de um
aprendizado constante e de treinamentos aos funcionarios, alguns departamentos passaram a cultivar a filosofia enxuta em suas
operacOes administrativas.

O programa emprega aideiade eficécia, focando o desgjo do cliente. Prega-se a necessidade de melhorar a confiabilidade e rapidez na
entregado produto, com custos competitivos, fornecendo ao cliente o que ele desgja. O Lean Office propde-se como uma evolugdo no
atendimento das necessidades do cliente sob a ¢ticaLean (ROOS et. a., 2011).

O caminho é o de enraizar nos colaboradores o principio da melhoria continua, buscando identificar e eliminar qualquer forma de
desperdicio. Assim, o treinamento é aplicado a pequenos grupos, onde sdo simuladas operacdes administrativas. O foco é identificar e
eliminar os desperdicios visando a satisfacdo do cliente pela qualidade, custo e velocidade de entrega. Inicialmente foca-se em
constatar o que agrega ou ndo valor ao processo (ou produto), identificando os desperdicios ao longo de todo tempo que o pedido esta
em trameti.

Consequentemente algumas metodol ogias sdo incorporadas e adaptadas ao ambiente administrativo. Os sete desperdicios podem ser
encontrados nestes locai's, e a busca por eliminé-los é constante. Quando se analisa a area, o desperdicio pode ser caracterizado como



espacos e arquivos desnecessarios presentes no escritdrio; na espera, os dados podem estar blogueados, informagdes fisicas no lugar
de informagdes eletrdnicas ou atrasos em compromissos; ha movimentacao, as inter-relactes entre as pessoas e as interfaces de um
processo podem ndo ser bem definidas existindo um excesso de diviséo de tarefas e falhas nareal ocag8o destas quando da ausénciade
colaboradores; o retrabalho existe na execucdo de tarefas erradas, como na fata de dados ou pela sua errada insercéo, falta de pessoal
qualificado, desgjo dos clientes mal interpretados, falta de informaces, entre outros; no caso de estoques, segurar muitas informagdes
nas quais os clientes aguardam uma resposta ou dados armazenados em excesso; no transporte, as informagdes podem sofrer perdas,
ou demora, por um inadegquado layout entre departamentos; a superproducdo, maior fonte de desperdicios da manufatura, também
gera muitos desperdicios no escritério, como ha criacdo de documentos em excesso, desnecessarios ou replicados, relatérios que ndo
possui |eitores, e-mails desnecessarios, visitas desnecessarias, dentre outros.

Ja uma ferramenta amplamente utilizada na organizacéo é o 5s, seus beneficios sdo indmeros a ajudam areduzir o tempo de procura,
através do padréo para todos os materiais do ambiente. Como exemplo, foram encontrados padrdes para mesa de trabalho e armarios,
além das devidas rotulagles de pasta e materiais de escritorio. Outro item a ser feito € a instrugéo de utilizagdo de equipamentos,
como por exemplo, ligdes de como usar determinada impressora, fixadas muito proximas ao aparelho.

Por outro lado, o kanban é uma ferramenta também passivel de ser utilizada em escritérios, os materiais devem ser definidos em
guantidade méximas. Possuindo locais estabelecidos para cada item, sendo que as hovas aquisi¢cBes de materiais devem advir do
cartdo kanban deixado em seu lugar.

Neste contexto, com o intuito de se estabel ecer uma visdo ampla dos processos que passam por um escritério, 0 primeiro passo a ser
dado é o de relatar as funcdes de cada departamento e de cada colaborador. Todas as atividades e 0 tempo de duracdo destas, horarios
de trabalho, e quaisquer outros dados relevantes ao pedido do cliente sdo documentados. Em seguida estuda-se dentro do tempo
disponivel de cada funcionario, o quanto suas atividades agregam valor ao pedido do cliente e 0 quanto isto dura.

Em seguida, traca-se o tempo de atravessamento do pedido do cliente. Posteriormente sdo estudados os tempos envolvidos no
processo e 0 quanto podem ser otimizados e modificados. O takt time é calculado levando em conta o prazo de entrega estabel ecido
ao cliente, dividido pelo nimero de departamentos, estabelecendo um limite de tempo para cada area efetuar todas suas operagoes.
Para uma fé&cil visualizagdo € recomendado a construcdo de um gréfico com o0s tempos reais de processo e espera de cada
departamento, bem como o tempo limite. Esta € uma boa ferramenta para se focar onde h& desperdicios com espera.

A préxima etapa é trabalhar no aspecto de sincronizacdo do trabalho. O principio de puxar dever ser compreendido e incorporado,
visando manter um fluxo continuo do processo, respeitando do tempo takt. O processo imediatamente posterior puxa a nova tarefa,
desde que a antiga ja esteja terminada. Associada a estas medidas, a mentalidade da qualidade é empregada através daideia de que
durante a operacdo, nenhum defeito deve ser aceito, produzido ou passado a frente.

Como etapa seguinte, o mapeamento do fluxo de informagdes é feito. De acordo com Rebelato et. a. (2009), o mapa procura
identificar as fontes de ineficiéncia e entdo agir afim de corrigi-las. O método empregado pela empresa € o diagrama das swimlanes,
em que todos os departamentos sdo listados numa col una e os processos decorrentes descritos na linha correspondente. Este método é
recomendado quando se envolve muitos participantes e interfaces num processo. As relactes sdo estabelecidas através de setas de
ligacdo e as reflexdes acerca do assunto passam a ser tratadas mais afundo. Todos devem opinar e trabalhar conjuntamente para se
alcancar um estado mai s enxuto das operagdes. Os pontos fracos sdo identificados e estimulados a serem solucionados, através de uma
analise de sua causaraiz. Os pontos de desperdicio também séo inferidos e sua solucéo estabel ecida, tendo sempre em vista o melhor
processo para atender as exigéncias do cliente no tempo estabel ecido.

Finamente um mapa do estado futuro é confeccionado, sua criacdo passa por um processo de criatividade oriundo de todos os
participantes. A ideia € possibilitar um ambiente com um clima motivacional para novasideias, procurando se desprender de regras e
estruturas atuais. As discussdes sdo direcionadas rumo a melhoria do processo como um todo, eliminando o que for necessario, para
se obter uma operagdo mais enxuta. Isto €, um processo mais rgpido com etapas mais curtas e menos burocréticas € criado e sua
viabilidade é testada. Através de indicadores de desempenhos o estado passado e o futuro sdo comparados, nimero de interfaces e
documentos necessarios séo contabilizados e os tempos de atravessamento, bem como os de cada processo sdo calculados. Feita a
comparagdo, caso se confirme viavel esta nova maneira de trabalho, o plangjamento paraimplantacdo é tragado e posto em prética.

5. Consider acBes Finais

Toda a dindmica vivenciada comprova os ganhos oriundos do Lean Office na empresa. Cada vez mais organizagdes procuram as
filosofias do Lean, tornando o assunto oportuno para ser pesquisado e estudado. Apesar do tema ser relativamente novo, vem
ganhando forca ao longo dos Ultimos anos. Sua transposi¢éo do ambiente fabril para areas ndo produtivas € um dos grandes desafios



do momento, abrindo campo de estudo. No entanto, temas novos sao escassos de pesquisas e publicagdes, tornando o tema dificil de
ser estudado.

Neste sentido, 0 estudo de caso foi uma ferramenta Util e acertada para descobrir 0 que as empresas estdo fazendo em suas &reas
administrativas para torna-las enxutas. A pesquisa buscou retratar a realidade do ambiente administrativo de empresas que aplicam o
Lean Office em seus escritérios, de forma que estas representem o que ocorre em toda a regido, comprovado através do minucioso
estudo de caso descrito.

Enfim, é valido ressaltar que este projeto de pesguisa cumpriu com o objetivo proposto, analisando este novo tema, e confirmando sua

evolugdo nas areas administrativas das empresas de Piracicaba e regido, e, portanto, evidenciando sua relevancia frente aos desafios
industriais trazidos pela globalizac&o.
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Anexos




Questdo

Empresza A

N —Porque implantar o Lean
office na organiza cio?

Fara tomara operacio administrativa mais
eficaz, ter custe e qualidade competitiva e
focar sempre no diente

P — Como se deu o processo de
implementa cio? Quais as
etapas? Quanto tempo levou?

Ainda estad em processo de implementacio,
nela & necessara uma gestdo da parte
administrativa, primeiramente otimiza-ze o
processo & em seguida prepar-se as
pez=0as para as novas atividades

B — Quaiz asdificuldades
encontradas?

A aceitacdo dos funcionarios a atrbuicdo de
multitarefas e a eliminacio das que nio
agregam valor. A falha de gestdo no
departamento

¥ — Como foram/ estdo sendo
superadas?

Através de mudancas nas politicas de gestdo
por parte dos chefes e gerentes, bem como
conscientizacdo de executar astarsfas
corretas & funcéo. E criagcdo de planos de
carreira.

£ — Como foi a transposicio do
Lean Manufacturning (ambiente
fabril) para o Lean Offics
(ambiente administrativo) ?

Deve-se tratar igual, pois tanto na producdo
guanto no escritdrio existe um pro cess0,
com entrada, transformacio e saida. Nele
deve-se atuarvisando enxugar as operacies|

F — Quais 0= ganhos propiciados
até o momento?

0 (nico setor definitivam ente im plantado da
empresa mostrou uma melhora em s&u
atendimento ao diente, além de diminuir
consideravelmente o tempo de suas
operacies

F —Qualo grau de apoio &
conhecimento da aka
gerénca?

Méo existi apoio a priori. & atta geréncia tem
uma formacio muite técnica, geralmente a
engenharia, o gue limita a visdo. E
necessdria uma visio mais holistica.

& — Qual o grau de apoio &
motivacio do nivel operacional?

Inicialm ente traumatiza. Ao retirar o
desnecessdno ao trabalho, como: telefone,
com putador ou café, dependendo do caso.
Mio existindo tanto apoio e compreensdo.

%_ Como & assegurada a
manuten cio do Lean Office (e de
sUas consequentes melhoras) na
nroanizacan?

A0 s mostrar os ganhos para o gestor da

area. Deixando a parte emotiva nas relacies
com o= funcionarios de lado & mostrando as
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