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RESUMO

Barbosa, Herbert da Silva; Ferreira, Kathleen Kelly de Paula Araujo. Proposta de
melhoria do fluxo de informacao em uma empresa de servicos por meio do
mapeamento de processos e ferramentas da qualidade. Trabalho de
Conclusao de Curso (Graduagcao em Engenharia de Producdo) — Universidade do
Estado do Para. Belém, 2017.

O presente estudo propde melhorias ao fluxo da informacdo em uma empresa de
servicos com o uso de ferramentas da qualidade e o mapeamento do processo. O
objeto de estudo desta pesquisa foi uma empresa do setor de servigos, focado no
subsetor de manutencao e reparos de elevador, desenvolvida por uma filial situada
no municipio de Belém, que se manifesta com grande relevancia pela necessidade
de gerenciar a informacédo dentro da mesma e economicamente pelo alto valor
agregado do servico prestado. Alguns problemas foram identificados na prestacao
de servicos em elevadores e considerando as observacdes feitas dos processos
existentes nos setores da empresa, destacam-se problemas de comunicacdo com
seus colaboradores internos e externos e também na prestagdo de servico para
consumidor. O objetivo do trabalho foi propor melhorias no fluxo de informacao no
setor de servicos de manutencéo de elevador, utilizando o mapeamento de processo
e as ferramentas da qualidade, sendo a ultima com finalidade de observar, definir e
analisar, e entdo propor solucbes aos problemas que interferem no bom
desempenho da empresa, permitindo um maior controle dos processos e melhorias
para tomada de decisées. A metodologia do trabalho consistiu em utilizar o
mapeamento de processo para elaboracdo de mapas do setor de servigo de
manutencdo para analisar no decorrer dos processos como o fluxo de informacgéo
ocorre, e com 0 uso das ferramentas da qualidade como Brainstorming, Diagrama
de Ishikawa, 5 Porqués, Matriz GUT e 5W1H, servindo de ferramentas para estudar,
analisar e propor melhorias. Apds a realizacdo de todos os passos, o0 resultado
obtido foi a elaboracdo de um conjunto de a¢des como treinamentos, planejamento
prévio, estruturacdo de agendas, definicao de pessoal responsavel, além de tempos
para cada acao, todas estruturadas utilizando o 5W1H, para serem aplicadas no
setor de manutengao de elevadores, com o intuito de reduzir seus GAP’s, agindo
diretamente nas causas raizes.

Palavras-Chave: Gestao Informacdo; Ferramentas da Qualidade; Servigo;

Mapeamento de Processo.



ABSTRACT

Barbosa, Herbert da Silva; Ferreira, Kathleen Kelly de Paula Araujo. Proposta de
melhoria do fluxo de informagdao em uma empresa de servigos por meio do
mapeamento de processos e ferramentas da qualidade. Trabalho de Conclusao
de Curso (Graduagdo em Engenharia de Produgao) — Universidade do Estado do
Para. Belém, 2017.

The present study aims to propose improvements to the flow of information in a
service company with the use of quality tools and process mapping. The object of this
research is a service sector company focused on the elevator maintenance and
repair subsector, developed by a branch located in the city of Belém, which shows
itself with great relevance due to the need to manage the information in the company
itself and on the economic aspect because of the high added value of the service
provided. Some problems can be found in the provision of services in elevators,
considering the existing processes in the sectors of the company observed, ranging
from problems of communication with its internal and external collaborators to the
provision of service for customers. The objective of this work is to propose
improvements in the information flow developed in the elevator maintenance service
sector, using process mapping and quality tools, the latter being for the purpose of
observing, defining and analyzing and then to suggest solutions to the problems that
interfere in the good performance of the company, allowing a greater control of the
processes and improvements in the decision making. The methodology of the work
consisted of using the process mapping to map the maintenance service sector in
order to analyze during the course of the processes how the information flow occurs,
and with the use of quality tools such as Brainstorming, Ishikawa Diagram, 5 Why’s,
Matrix GUT and 5W1H, serving as tools to study, analyze and suggest
improvements. After completing all the steps the result was the elaboration of a set of
structured actions, such as training, prior planning, schedule definition, staff
responsible for each action and a due time for each action all using the 5W1H, to be
applied in the elevator maintenance sector, in order to reduce its GAPs, acting
directly on root causes.

Keywords: Information Management; Quality tools; Service; Process Mapping.
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1 INTRODUGAO
1.1 MOTIVACAO E CONTEXTO DE PESQUISA

O Brasil, nos ultimos anos, tem passado por crises econémicas e politicas
que afetam as empresas, apresentando decréscimos de vendas, de producgéo,
desemprego e diminuigdo de receita, sendo percebido isto em todos os setores,
como exemplo: setor industrial, de comércio e de servigos. Entretanto, houve uma
pequena melhora para o setor da construgao civil de 28,7% em 2017, o que
representa para a area de servigos do setor de manutencao de elevadores uma
recuperacéo do mercado e a retomada do crescimento (IBGE, 2017).

A pesquisa mensal de produgéo fisica referente ao ano de 2017 mostra dados
positivos para o total nacional de diversos setores, destacando-se em quinto lugar o
setor de manutencao, reparacédo e instalacdo de maquinas e equipamentos que
obteve um crescimento de 13,2%, em relacdo ao mesmo periodo do ano de 2016,

como pode ser observado na Figura 1.

indice Mensal - Maio/2017
(Base: igual més do ano anterior)

Produto do fumo 40,6%
Veiculos automotores, reboques e carrocerias b 27,9%
Equips. De Informatica, prods. Eletrénicos e Opticos 25,9%
Couro, artigos de viagem e calgados ¢ 14,2%
Manutengdo, reparagédo e instalagéo de mags. e equips. A 13,2%
Confeccéo de artigos de vestuarios acessérios — 11,1%
Produtos diversos — 10,8%
Produtos téxteis — O 5%
Méquinas e equipamentos — 3 9%
Méveis (— 6,2%
Metalurgia — 6 1%
Perfumaria, sabdes e produtos de limpeza 5,7%
Industria geral — 4,0%
Produtos de metal — 3,5%
Produtos de madeira — 3,0%
Celulose, papel e produtos de papel = 28%
Industria extrativas — 2 8%
Produtos de borracha e de material plastico - 2 6%
Produtos alimenticios 0,4%
Outros produtos quimicos 10,0%
Bedidas -1,9% =
Impresséo e reprodugéo de gavagdes -2,6% -
Produtos de minerais néo-metalicos -3,8% (m—
Coque, prods. Deriv. Do petréleo e biocombustivel 4,1%  m—
Produtos farmoquimicos e farmacéuticos 5,3% mm—
Maquinas, aparelhos e materiais elétricos -7,0% ——
Outros equipamentos de transporte ) 8,5% mm— e
-20,0% 5,0% 10,0% 25,0% 40,0%

Figura 1 — Pesquisa industrial mensal de producéo fisica. Fonte: IBGE (2017).

Devido a concorréncia crescente entre empresas, que aumenta a disputa por
parcelas cada vez maiores de mercado e pela busca por diferenciagao, fazendo as
empresas adotarem diferentes estratégias para obter clientes mais exigentes,
voltando-se para melhoria da qualidade dos servicos prestados. Dessa forma, torna-
se um fator indispensavel e fundamental para o desenvolvimento das empresas
passarem por melhoria dos processos para aumentar a produtividade e qualidade,
que apesar das dificuldades deste processo e da nova realidade de se adaptar as

novas Tecnologias de Informacdo e Comunicagao (TIC), se realizadas de forma
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sistematica e se compreendida por toda organizagdo podera trazer ganhos
(LASTRES, 2002; GROSBELLI, 2014; MARTINS et al., 2015).

A busca pela expansao da participagdo no mercado leva as empresas a uma
cuidadosa revisao nos métodos de trabalho para alcangarem maior produtividade e,
consequentemente, maior competitividade. Métodos ineficientes de trabalho e a falta
de padronizagdo dos processos dos servicos de manutengdo reduzem a
produtividade, bem como, a qualidade das tarefas executadas (BARBOSA et al.,
2011).

Segundo Ferreira e Perucchi (2010), “Na era da informagdo, qualquer que
seja o produto ou servigo ofertado pelas organizagdes, a informagao esta presente
no processo de desenvolvimento, buscando a informag¢ao adequada e relevante a
ser aplicada no momento oportuno”. A informagao tem evoluido através e junto com
a historia, modificando significados e impactando individuos, sociedades e
organizagdes (CALANZAS, 2006).

Segundo Calazans (2006), o uso da informagcdo pelas organizacbes é
considerado um dos recursos mais importantes para garantir a competitividade nos
dias atuais. A informagéo € criada, tratada e transferida as organizagdes, sendo a
eficiéncia desse processo a garantia do bom desempenho e do deslocamento da
organizagao para patamares mais elevados de competitividade.

Em decorréncia das falhas que ocorrem durante o fluxo de informagao por
inuimeras eventualidades, que os torna muitas vezes inviavel, gerando a
necessidade de reavaliagdo e mudanca de processos, desenvolvimento e
qualificacdo da mé&o de obra e outros, para dar mais exatidao a informacao extraida.
Diante do cenario atual e dos desafios impostos para Gestao da Informacéao (Gl), as
empresas buscam investir em softwares, equipamentos e sistemas de informacao,
meios para gerenciar a informacédo e torna-la um instrumento confidvel para a
tomada de decisao.

Buscou-se através deste estudo, ter um melhor entendimento do quanto €&
importante para as empresas possuir uma boa Gl e, com isso, criar valor para
empresa, utilizando o mapeamento de processo e as ferramentas da qualidade
como instrumentos para auxiliar na identificacdo dos problemas e de solucdes para
melhor organizar e tornar mais fluida a informacao, evitando perdas e desperdicios.

Nesse sentido, com base no exposto, este estudo buscou responder a

seguinte pergunta orientadora: Quais as possiveis propostas de melhorias a Gestéao
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de Informacgao, capazes de minimizar problemas operacionais no setor de servigos,
com base no uso do mapeamento do processo e das ferramentas da qualidade?
1.2 JUSTIFICATIVA

O interesse por esta pesquisa € voltada para o estudo do fluxo de informagao
no setor de servico de manutengdo de elevador. Pela importancia de uma gestao
para gerenciar e avaliar o processo do fluxo de informagao durante a execugéo das
atividades da empresa, e perceber o quanto a informagao tem custo e ganhos para a
mesma (PLESTSCH, 2003; FERREIRA; PERUCCHI, 2010). Com este foco, a
pesquisa é sustentada pelo seguinte estrutura: panorama do setor de servico de
manutengdo de elevador, gestdo da informagdo, mapeamento de processo e
ferramentas da qualidade.

Foi realizado um estudo amplo dos trabalhos sobre gestdo da informacao e
das ferramentas da qualidade, uma vez que existe uma extensa bibliografia
referente nestas areas. Por isso, justifica-se a necessidade de desenvolver estudos
que comprovam a importancia da aplicacdo de conceitos de gestdo da informacéao
nesta atividade, bem como, a aplicacdo de técnicas como as ferramentas da
qualidade, a serem realizadas para analise dos problemas encontrados neste setor.

Segundo Kardec e Nascif (2003), nos ultimos 20 anos, a atividade de
manutencio tem passado por mais mudangas do que em qualquer outra atividade.
Isto acontece devido a globalizacdo das economias e do destaque cada vez maior
deste setor, passando a exigir das empresas que se desenvolvam e modernizem
tornando-se competitivas e sustentaveis, possuindo um valor de servico para o
cliente.

O servigo de manutencéo e reparo de elevadores € muito importante, exigindo
a atencdo dos conddbminos e prestadoras de servigos, independente de estar em
prédio novo ou antigo, o tratamento deve ser o mesmo para garantir a seguranga e a
conservacao da vida de seus transeuntes. Passando por avaliagdes constantes e
manutengdo seja preventiva ou corretiva, evitando-se assim as falhas pequenas
como trancos, desniveis e ruidos, e principalmente as grandes falhas técnicas e
mecanicas graves (TKE, 2010).

Segundo a Organizagado das Nagdes Unidas — ONU (2013), os indicadores
apontam um crescimento em 20 anos de 70% da populagao mundial que vivera nas
cidades e para que haja acomodacbes suficientes a todos, a quantidade de

construgcdes de prédios devera crescer e, consequentemente, a demanda por
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elevadores. Estima-se hoje, que 1 bilhdo de pessoas no mundo séo transportados
diariamente por elevadores.

No ano fiscal de 2015/2016, a empresa em estudo apresentou em vendas 7,5
bilhdes de euros e possui clientes em 150 paises (TKE, 2017). No Quadro 1,
apresenta os dados econdmicos do de alguns segmentos em que se destaca o setor
de servigo de manutengao e reparagao, que no ano de 2014 obteve uma receita de
R$ 24.282.654.000,00 bilhdo e que empregou 462.000 mil pessoas distribuida por
114.962 mil empresas.

Quadro 1 — Dados econémicos do segmento de servicos em 2014

Segmentos de servigos Receitas NuUumere de empresas {(mil) Pessoal ocupado {mil)

Total R$ 1.400.779.497 00 1.3382.260 13.042

Transportes, servigos
auxiliares aos transportes e R$ 406.056.322 00 191.674 2.671
correio

Servigos profissionais,

administrativos e RS 370.414.748 00 409.916 5279
comple mentares

EORAIEEE E3 INAHIEEED O RS 323.035.626,00 110.014 1.043
comunicagao

Servigos prestados a familias RS 168.850.250,00 415.176 2.904
Outras atividades de servigos R$ 68.149.656,00 40.540 479
Atividades Imobiliarias R$ 39.990.241,00 49.978 204

Servigos de manutengio e

= R$ 24 .282.654 00 114.962 462
reparagao

Fonte: IBGE (2014).

De acordo com Stewart (1998), em seu livro “O capital Intelectual”, destaca a
importancia da gestdo da informagéo e o quanto o bom manejo desse aspecto pode
fazer a diferenga para uma organizagao, sendo um dos pontos destacados como os
diversos setores de uma empresa se renderam ao potencial da informacgao.

Portanto, para alguns autores tanto a informagdo quanto a tecnologia sao
insumos de importancia de capital crescente dentro de uma organizagao que busca
melhorar sua performance, sendo um instrumento necessario a geréncia eficaz das
organizagdes para garantir a competitividade nos dias atuais. A informacao é criada,
tratada e transferida as empresas, sendo a eficiéncia desse processo a garantia de
otimo desempenho (CHAFFEY, 2005; SANTOS et al., 2011; FAGUNDES, 2007;
SAMPAIO et al., 2012).

Segundo Chaffey (2005), combinar os recursos da informacdo com os
recursos humanos para criar valor as organizagdes, pode criar novas formas de
fazer negdcio, aumentando a eficiéncia dos processos, reduzindo custos, além de

criar instrumentos de medig¢ao para o controle das melhorias.



Barbosa, Herbert da S.; Ferreira, Kathleen K. de P. A.. Proposta de melhoria do... 5

Por fim, faz-se necessario um estudo em uma filial do setor de servigo de
manutengao de elevador, que venha a observar e analisar como ocorrem os fluxos
da informagdo durante a execugdo dos trabalhos na empresa, usando o
mapeamento de processo e ferramentas da qualidade, como instrumentos para
discutir, estudar e identificar os problemas, para propor melhorias e tornar a
informacé&o estratégica para os gestores.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo geral

Propor melhorias no fluxo de informagdo em uma empresa atuante no setor
de servicos de manutencao de elevador, por meio de mapeamento de processo e
ferramentas da qualidade.

1.3.2 Objetivos especificos

e Executar um levantamento bibliografico, com vistas a criacao da base tedrica
necessaria ao desenvolvimento trabalho;

e l|dentificar os principais envolvidos no processo do fluxo de informag¢des do
setor de servico de manutengdo de elevadores, na empresa objeto da
pesquisa;

e Mapear o(s) processo(s) relacionado(s) aos fluxos de informagoes,
desenvolvido durante o servigco de manutencao de elevadores;

¢ Analisar o percurso das informacgdes a partir do procedimento anterior;

e Definir quais ferramentas da qualidade a serem aplicadas na proposi¢ao de
melhorias;

e |dentificar os motivos de possiveis falhas no fluxo de informagdées na
organizacao objeto de pesquisa.

1.4 ESTRUTURA DO TCC

O trabalho estd estruturado basicamente em cinco capitulos. O primeiro
capitulo faz uma introducdo do trabalho, explana as motivacbes e contexto de
pesquisa, apresentando o tema e contextualizacdo do problema de pesquisa,
apresentando os objetivos do trabalho, a justificativa da pesquisa e a estrutura da
TCC.

O segundo capitulo apresenta um referencial teérico sobre Panorama do
setor de servigos de manutencao e reparos de elevadores, Geréncia da informacgao,

Mapeamento do Processo e Ferramentas da Qualidade.
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O terceiro capitulo aborda o método de pesquisa, apresentando uma
estratégia e classificacdo da pesquisa, delineamento da pesquisa, etapas de
pesquisa e tratamento dos dados.

Em seguida, o quarto capitulo apresenta os resultados com tépicos referentes
ao cenario atual da empresa, mapeamento de seus processos, aplicacdo das
ferramentas da qualidade mais indicadas e a discussao sobre os resultados obtidos
com a proposta de melhoria. E finalmente, o quinto capitulo conclui o trabalho,

apresentando topicos de conclusdes finais e propostas de pesquisas futuras.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta a fundamentacdo tedrica referente a definicdo e
caracterizagao do contexto do panorama do setor de servico de manutengcao de
elevador, objetivando a compreensao e a abrangéncia que possui para a economia
e sociedade; no segundo constitui a conceitos e evolugdo da Gestao da Informagao
€ a sua importadncia para as corporagdes atualmente, com subtdpico sobre a
tecnologia da informacéao e fluxo da informagéao; no terceiro tépico aborda conceito
de Mapeamento do Processo; e, por ultimo, as Ferramentas da Qualidade que
expde as definicbes das ferramentas que foram escolhidas como instrumentos para
analise do trabalho. Na Figura 2, sdo esbogados os subtdpicos que serdo abordados
nesse capitulo.
| SERVICOS DE MANDTENCAO E

| REPAROS ENM EQUIPAMENTOS
|

GERENCIA DA INFORMA CAO

MAPEFANMENTO DO PROCESSO

REFERENCIAL TEORICO

‘ FERRANMENTASDA OUATITIDADE

L

Figura 2 — Planejamento da referencial tedrico. Fonte: Autores (2017).

1.2 PANORAMA DO SETOR DE SERVICO DE MANUTENCAO DE ELEVADOR

Nos dias atuais, o elevador € um meio de transporte popularizado no mundo,
sendo considerado mais seguro em comparagao com outros (ABNT, 2017). Existem
hoje cerca de 10 milhdes de elevadores em uso no mundo, com crescimento de 3,1
milhées em comparacédo com 2010, por ano, 350 mil novas unidades sao instaladas.

No Brasil 350 mil elevadores respondem pelo sobe-e-desce de milhares de
pessoas, que transportam em média 2 passageiros por minuto, e, a cada ano, mais
9 mil unidades sao instaladas, segundo dados do Sindicato das Empresas de
Conservacao, Manutencao e Instalacdo de Elevadores do Estado de Sao Paulo -
SECIESP (TKE, 2010).

Segundo Luciano Grando e Moacyr Motta Filho, o crescimento da industria de

elevadores é substancial, pois nunca esteve tao aquecida no Pais, essa conjuntura
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se deve a ampliacédo e a diversificacao dos produtos e equipamentos de transporte
vertical e as novas demandas do mercado. Entre as novas demandas, ele cita os
produtos para acessibilidade, os elevadores para residéncias unifamiliares (casas) e
a modernizacgao de elevadores antigos (TKE, 2010).

Com aumento médio do numero de andares dos edificios e as cidades, cada
vez mais, verticalizadas, os elevadores tornam-se pecas-chave. Neste contexto, a
necessidade de desenvolvimento de produtos capazes de atender a um trafego
vertical cada vez maior tem impulsionado o setor, a industria de elevadores ampliou
a linha de produtos e agregou tecnologias aos equipamentos para atender o
mercado. Entre elas, estdo os elevadores sem casa de maquinas; os de alta
velocidade, com melhores controles e acionamentos e, também, os sistemas que
economizam energia € de chamada antecipada, dando comodidade, conforto,
economia e valorizagéo do patriménio (TKE, 2010; JORGER; MIYAKE, 2016).

Segundo a Classificagdo Nacional de Atividades Econémicas (CNAE), o setor
de servigcos de elevadores encontra-se classificado de acordo com a seg¢ao, divisao,
grupo, classe e CNAE, em que pode ser observado no Quadro 2.

Quadro 2 — Classificagao da atividade

Se¢do | Divisdo Grupo Classe CNAE Denominagio

C INDUSTRIAS DE TRANSFORMAGAC

MANUTENGCAO, REPARACAO E INSTALAGAO DE

33 MAQUINAS E EQUIPAMENTOS

MANUTENGCAO E REPARAGAO DE MAQUINAS E

331 EQUIPAMENTOS

MANUTENGAO E REPARAGAO DE MAQUINAS E

33147 EQUIPAMENTOS DA INDUSTRIA MECANICA

MANUTENGAO E REPARAGAO DE MAQUINAS E ;
33.14-70800 |EQUIPAMENTOS PARA TRANSPORTE E ELEVACAO DE
CARGAS

Fonte: Adaptado do IBGE (2017).

As empresas prestadoras de servigos de manutencgao e reparo de elevadores,
apresentam certas peculiaridades, com procedimentos regidos pela ABNT e codigos
do MERCOSUL, a exemplo a Lei n° 7.393, de 7 de abril de 2010, que dispde sobre a
manutengdo de elevadores em edificios residenciais e comerciais e da outras
providéncias. O Quadro 3, disponibiliza outras normas da ABNT sobre
elevadores, que contemplam questdes mais especificas (ARAUJO, 2008; ABNT,
2017).
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Quadro 3 — Normalizagao da ABNT

Manutencéao de elevadores,

ABNT NBR . - . ~ ~
. escadas rolantes e esteiras Requisitos para instrugdes de manutencao.
16083:2012
rolantes.
Requisitos de seguranga para construgao e
ABNT NBR Elevadores elétricos de passageiros | instalagdo de elevadores sem casa de
16042:2012 passag ralag
maquinas.
Requisitos de seguranga para a construg¢ao
e instalagao de elevadores;
ABNT NBR B Elevadores existentes - Requisitos para
15597:2010 melhoria da seguranca dos elevadores
elétricos de passageiros e elevadores
elétricos de passageiros e cargas.
ABNT NBR EIevgdqres unifamiliares og_de uso Requisitos de seguranga para construgéo e
] restrito a pessoa com mobilidade . =
12892:2009 : instalagao.
reduzida
Requisitos de seguranga para construgao e
ABNT NBR . instalagdo;
. Elevadores de passageiros Requisitos particulares para a
NM 313:2007 o ) .
acessibilidade das pessoas, incluindo
pessoas com deficiéncia.
ABNT NBR Elevadores hidraulicos de Requisitos de seguranga para construgao e
NM 267:2002 | passageiros instalacao.
ABNT NBR Elevadores de passageiros e
NM 196-DEZ. P 9 Guias para carros e contrapesos - Perfil T.
monta-cargas
1999
ABNT NBR - ; Requisitos de seguranga para construgao e
NM 207:1999 Elevadores elétricos de passageiros instalagéo
ABNT NBR Elevadores e escadas rolantes Inspetores de elevadores e escadas
14364:1999 ' rolantes — Qualificagéo
ABNT NBR - Dispositivos de operagao e sinalizagao -
10982:1990 Elevadores elétricos Padronizacao.
ABNT NBR ~ o . .
5665:1983 Versédo Corrigida: 1987 Célculos do trafego nos elevadores

Fonte: ABNT (2017).
As normas e leis auxiliam as empresas prestadoras do servigo a possuirem

procedimentos e métodos padronizados, norteado seus servicos para oferecer
atendimento de qualidade e seguranga por seus servigos estarem amparados pela
lei, protegendo-os e aos seus clientes de alguma eventualidade.

Segundo SECIESP, durante a avaliagao feita apontou-se que quase 70% dos
elevadores em uso no Brasil necessitam de modernizagao, possuem cabines antigas
e comandos de botdes que ndo funcionam. Percebe-se que investimentos em
manutencdo, como exemplo a troca dos quadros de comando eletromecanicos por
outros de comando micro processador, evitaria falhas técnicas como também
ajudaria a diminuir o consumo de energia em até 70% (ABNT, 2017).

No caso da falta de conservagcao dos equipamentos por desidia do

responsavel do prédio onde se localiza o equipamento podem ocorrer acidentes que
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podem levar a processos judiciais (ARAUJO, 2008). Dai conclui-se a importancia de

existir uma boa conservadora para a manutencdo dos equipamentos do edificio,

permitindo um bom funcionamento desses e em condigdes de seguranga conforme

as normas (ARAUJO, 2008).

De acordo com Silva e Antunes (2012), o servigo de manutencgao esta dividido
em:

a) Manutencao preventiva significa monitorar todo o equipamento e instalagdes e
assegurar que eles estdo em condigbes satisfatérios de operagao através de
inspecdes regulares para proativamente detectar e corrigir problemas incipientes.
Geralmente todas essas manutengdes preventivas sdo baseadas em checklists
usadas pelos técnicos, podendo variar de acordo com o tipo de equipamento.
Além de considerar a frequéncia de manutencdo, podendo essa ser diaria ou
mesmo anual.

b) Manutencdo corretiva ocorre apos uma falha ter ocorrido em um ou mais
equipamentos ou instalagao, e isso significa identificar o problema e corrigir a
falha e trazer o sistema de volta a operagao. A fonte de manutengdes corretivas
sao os clientes ou ocupantes das instalacdes, pois esses sao responsaveis por
informar ao centro de servigos compartilhados (CSC) sobre o problema. Para
resolver o problema o técnico realizara uma série de passos pré-definidos para
identificar e descobrir 0 que causou o problema no sistema e como resolvé-lo.

A exceléncia na qualidade dos servigcos prestados muitas vezes é garantia de
retencao do cliente, € necessario superar as expectativas daquele que é peca-chave
das empresas (MAGRI, 2009). De acordo com Peres (2008), as novas regras da
competitividade sdo: especializagao, inovagao, rapidez, servigos de alta qualidade,
melhoria e aplicacdo de novos conhecimentos.

2.2 GESTAO DA INFORMACAO

Durante o periodo da década de 70, a informacdo era baseada em
computadores e na de 90, na administracdo do conhecimento. Nessas décadas, a
informacado tornou-se um instrumento de controle e gerenciamento para toda a
empresa na tomada de decisdes, fonte de vantagem competitiva para garantir o
desenvolvimento da organizagéo (CHOO, 2003; SAMPAIO, 2012).

Segundo Ferreira e Perucchi (2010), um dos muitos objetivos da Gl é servir
de base para politicas organizacionais, sustentando os gestores na tomada de

decisao tornando possivel a metodologia proposta aos interesses das empresas, por
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meio da constru¢do do conhecimento organizacional. Devido a isto, apresenta-se em
destaque a gestdo do conhecimento, como uma nova sistematica no ambiente
organizacional. Onde ja em 1998, 28% das empresas norte-americanas ja haviam
adotado essa pratica (ANGELONI, 2008).

Em suas abordagens os autores destacam que a gestdo do conhecimento
explica como as organizagbes devem usar a informagé&o para criar significado,
construir conhecimento, disseminar e utilizar o conhecimento para tomar decisdes, e
expde que o conhecimento esta sustentado em trés vertentes: criagdo de
significado, construgcdo do conhecimento e tomada de deciséo, objetivando atingir as
metas da organizagdo (ANGELONI, 2008; CHOO, 2008). Em outras palavras, trata-
se de uma forma de melhoria da eficacia da organizacdo, utilizando-se do
comportamento individual ou grupal, das tecnologias da informacao e dos elementos
estruturais da organizagéo.

Definida por varios autores a informagao € composta de dados organizados
que possuem significados, abrangendo também a conexdo entre os dados e
conhecimento obtido, para subsidiar a tomada de decisdo (DRUCKER, 1999;
DAVENPORT, 1998). Para Turbain (2017), a finalidade de um sistema de
informacéo é obter informagdes certas para as pessoas certas, no momento certo,
quantidade certa e no formato certo. Dessa forma algumas definigdes s&o uteis, a
saber:

e Dados: Se referem a uma descricdo elementar das coisas, eventos,
atividades e transacbes que sao registrados, classificados e armazenados,
nas nao sao organizados para transmitir qualquer significado especifico;

e Informacao: Se refere a dados que foram organizados de modo a adquirirem
significado e sentido ao receptor. Por exemplo, a nota de uma avaliagdo € um
dado, mas o nome do aluno associado a nota € uma informag¢do. Onde o
receptor realiza uma analise e gera conclusdes a partir daquela informacao;

e Conhecimento: Consiste em dados e/ou informacbes ja organizados e
processados de forma a transmitir um entendimento, experiéncia,
aprendizagem acumulada, e pratica aplicada a um problema ou atividade da
empresa atual.

A crescente importancia do conhecimento e a valorizagcdo do capital
intelectual dos individuos, bem como a revolugéo da informacdo e dos meios de

comunicagao passaram a ser permanentemente discutidas, inclusive em féruns
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internacionais (STURM et al, 2015). No Quadro 4, apresentam-se muitas
terminologias relacionadas a Gl que ao longo dos anos foram sendo disseminado
por muitos autores, apesar dessas diferengas de nome seu significado se mantém.

Quadro 4 — Terminologia da informagéo

AUTOR TERMO UTILIZADO
McGee e Prusak (1994) Gerenciamento da Informagao
Davenport (1998) Gerenciamento Estratégico da Informagéo
Oliveira e Bertucci (2003) Gestéao Estratégica da Informagéao
Beal (2008) Gestao Estratégica da Informacéo
Choo (2003) Administra¢do da Informacao

Fonte: Ferreira e Perucchi, 2010.

A informacao para as organizagdes esta se tornando um ativo que pode ser
comparavel a outros tipos de ativo como capital, propriedade, recursos humanos,
bens materiais e necessita ser gerenciada, permitindo um maior conhecimento do
ambiente informacional e de sua gestdo, identificando caracteristicas,
funcionalidades, necessidades e valores (McGEE; PRUSAK, 1994; SAMPAIO et al.,
2012). Gerenciar este ativo, de forma a tornar a informacéao util para que as pessoas
possam atuar com eficacia e garantir a competitividade organizacional, tem sido um
grande desafio (SAMPAIO et al., 2012).

2.2.1 Fluxo da Informagéao

A aplicabilidade da informagado representa valor que, a respeito das
demandas de seus clientes gera inovagao, inteligéncia e competitividade que
alimenta os demais elos, beneficiando operag¢des de todas as areas e agrega a elas
eficiéncia e responsabilidade (BOWERSOX; CLOSS, 2007; HICKS, 2007; GEEF,;
FREITAS, 2012). Para acelerar os processos decisérios gerenciados pelas
empresas, € necessario observar, gerir as informacgdes e aperfeigoa-las, aplicando
ao seu fluxo de informagédo conceitos de qualidade da informagédo (HICKS, 2007;
PERES; LIMA, 2008).

O aperfeicoamento do fluxo da informacédo é necessario para evitar perdas
devido a ruidos da comunicagdo e quanto conhecimento perdido por causa da
primeira (ROEDEL, 2006). Como produto ou como insumo, a informagao precisa fluir
ininterruptamente pelo ambiente em que se encontra (MACHADO; TOLEDO, 2008),
possui um carater estratégico e agrega valor, exigindo constantemente melhorias

aos processos internos, para que demandas sejam atendidas com qualidade,
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eliminando as atividades que geram desperdicios (WOMACK; JONES, 2003;
PERES; LIMA, 2008).
2.2.2 Tecnologia de Informagao

A partir da década de 50, ocorreram muitas transformagdes na sociedade, na
economia e principalmente com o desenvolvimento na area tecnoldgica, através do
processo de informatizacdo que se ampliou ainda mais nos anos 70. No que se
refere ao elemento “tecnologia”, consideram-se as tecnologias da informagao
disponiveis e que possam apoiar 0 processo decisério da organizagao, tais como
gestdo de hardware e software, comunicagdo de dados e processos de
comunicacgao eletrénica (SANTOS et al., 2011).

De acordo Corréa (2014), a funcédo do setor de Tl é enfatizada, por ser uma
area muito importante e de grande impacto na empresa, qualquer mudanca de
sistema ocorre influéncia nos demais, aumentando assim o0s impactos e
consecutivamente sdo percebidos por seus funcionarios e clientes. E uma forma de
melhoria da eficacia da organizagao, usando do comportamento individual ou grupal,
das tecnologias da informacdo e dos elementos estruturais da organizagao
(ANGELONI, 2008).

De forma sucinta, o papel do Tl & suportar a infraestrutura tecnolégica, de
forma a propiciar as organizagdes o cumprimento das metas. Alinhar a Tl com o
negocio da organizagao equivale a ter uma estratégia coerente com a estratégia da
propria organizacdo (VALDEUSO, 2006; CORREA, 2014). Para Clean (2006), a TI
vird a se tornar um diferencial competitivo para a organizagéo, quando as suas
aplicagbes e solugdes refletirem um adequado conhecimento dos problemas e do
negocio da organizagao.

2.3 MAPEAMENTO DE PROCESSO

O mapeamento do processo pode ser utilizado como uma ferramenta de
orientacdo para auxiliar no desenvolvimento de projetos, ou a avaliagdo de
processos preexistentes, seja de um departamento especifico como uma empresa
(SILVA; VILELA; MUNIZ, 2013).

A ferramenta de mapeamento tem sido aplicada para a visualizagdo dos
fluxos dos processos de producdo de bens ou servicos sob a perspectiva das
empresas ou organizacbes, essa aplicacdo € bastante difundida nos meios
académico e empresarial, quando motivada pela necessidade de criar mapas dos
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processos de organizagdes para fins diversos como projeto, analise, benchmarking,
padronizagao, informatizagao e treinamento (JORGE; MIYAKE, 2016).

Para que seja possivel a gestdao de processos é necessaria a existéncia de
um mapa do processo para permitir a visualizagdo dos atores envolvidos. Nesse
mapa € necessaria a presenca de cada etapa do processo na devida ordem do fluxo
que permitem a realizagdo do servigo ou entrega do produto com qualidade (MELO;
SALGADO, 2005).

De forma a facilitar o entendimento do mapeamento de processo é sugerido
com o uso de uma linguagem simples e direta, com ferramentas graficas, conforme
na Figura 3, que representa um mapa do processo do sistema de pré-venda, que

buscou, com o uso desta ferramenta, responder a pergunta se deveria automatizar
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Figlura 3 — Mapeamento de processos do sistema de Pré-venda. Fonte: Sganderla (2013).

Liste ma de Prevenda

Cllente

O mapeamento do processo € geralmente atribuido a Taylor (SILVA; VILELA;
MUNIZ, 2013 apud TAYLOR 1911), devido aos estudos que desenvolveu com
métodos otimizados para desenvolvimento de tarefas, apesar de ter sido utilizado
em diversas areas.

De acordo com Silva, Vilela e Muniz (2013), o mapeamento de processo
possui 0s seguintes objetivos e vantagens. Como obijetivos:

¢ Melhoria do processo através da eliminagao de etapas desnecessarias;
e Padronizacdo de documentacao;

e Facilidade de documentacéo;

e Facilidade na leitura do processo;

e Equalizagao do conhecimento para os envolvidos no processo.
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E, as vantagens do mapeamento do processo s&o:
e Maior motivacio e envolvimento dos colaboradores;
e Geréncia pode visualizar melhor o processo e logo compreender melhor;
¢ Maior entendimento da equipe sobre seu papel na empresa;
¢ Facilita a identificacdo dos gargalos do processo.

Sendo uma ferramenta util para identificacdo de falhas do processo e que
pode ser amplamente utilizada no setor de servicos para a identificacdo de
problemas e em conjunto com as ferramentas da qualidade sugerir melhoria aos
problemas encontrados.

2.4 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Segundo Instituto de Gestdo, Economia e Politicas Publicas (IGEPP), as
ferramentas auxiliam a estabelecer métodos de analises para propor melhorias na
qualidade do produto ou servigo, resolvendo problemas de todo e qualquer setor, as
ferramentas foram criadas para o direcionamento do controle de processos.

Existem muitas ferramentas da qualidade, como folha de verificagao,
diagrama de Pareto (ou causa e efeito), histograma, diagrama de disperséo e outros,
possuindo cada um sua propria fungcdo e a escolha de qual ferramenta deve ser
utiizada é baseada no tipo de problema, as informagdes obtidas, dos dados
historicos disponiveis e do conhecimento do processo em questao de cada etapa.

Na Figura 4 sdo mostradas as ferramentas da qualidade escolhidas para

serem utilizadas neste estudo e abordadas nos tépicos a seguir.

Ferramentas da
Qualidade

Brainstormmimng

o
Diagrania
de Ishikawvwa

Figura 4 — Ferramentas da qualidade selecionadas para aplicacdo na pesquisa. Fonte:Autores (2017).
Estas ferramentas possuem um enorme potencial de uso, devido a sua
habilidade de auxiliar nas etapas de geracéo e estruturagcao de ideias, analises de

dados, definicdo de estratégias e planos de agao, e por fim definicdo e priorizagéao
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de agdes (DAYCHOUM, 2007). A seguir, cada uma das Ferramentas da Qualidade
apresentada na Figura 4 sera apresentada em mais detalhes.
2.4.1 Brainstorming

Alex Faickney Osborn em 1938 desenvolveu uma ferramenta conhecida como
Brainstorming ou no portugués como “tempestade de ideias”, que somente se tornou
popularizada em 1953. Segundo alguns autores, o Brainstorming € uma ferramenta
muito utilizada pelas empresas em qualquer situagao, proporciona debates em grupo
onde se procura evidenciar os problemas, sao pensamentos e ideias que cada
pessoa do grupo pode expor sem restricdo, usando-se a criatividade dos envolvidos
para debater e analisar os problemas destacados (MIGUEL, 2001; MEIRELES,
2001; BEHR; MORO; ESTABEL, 2008).

De acordo com o SEBRAE (2005), € uma técnica de ideias em grupo que
envolve a contribuicdo espontanea de todos os participantes, que rompe com
paradigmas estabelecidos, para solugdes criativas e inovadoras para os problemas.

Essa ferramenta possui dois tipos, estruturado e nao estruturado, no primeiro
tipo os participantes dao ideias a cada rodada e, no segundo dao ideia conforme vai
surgindo em suas mentes, criando ambiente descontraido. Além disso, possuem
algumas regras como nao poder rir, criticar, fazer gestos de reprovagao e julgar
(SEBRAE, 2005).

Esta atividade busca proporcionar uma abordagem para questdes da
empresa consideradas de dificil resolugdo, rompendo paradigmas e buscando
encontrar na liberdade de opinido criatividade nas respostas e diversidade de ideias,
aumentando as solugdes para tais questdes (FAGUNDES; ALMEIDA, 2004).

2.4.2 Diagrama de Ishikawa

De acordo com alguns autores, o japonés Kaoru Ishikawa é conhecido como
o pai do TQC nipbdnico, responsavel por adaptar a cultura japonesa aos
ensinamentos de Deming e Juran, além de ser o criador de sete importantes
ferramentas (analise de Pareto, diagrama de causa-efeito, histogramas, folhas de
controle, diagramas de escada, graficos de controle e fluxos de controle) para o
controle da qualidade (MARSHALL JUNIOR et al., 2006; SALGADO, 2008; MAGRI,
2009).

Desenvolvida em 1943, o diagrama de Ishikawa pode ser conhecido por
outras denominacdes como diagrama de Causa e Efeito ou diagrama de Espinha de

Peixe (pelo seu formato) é um instrumento grafico conhecido no mundo, e, muito
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utilizado nos dias atuais, para se investigar as provaveis causas de problemas de
qualidade. Essa ferramenta permite identificar, organizar e apresentar de modo
estruturado as causas dos variados problemas que afetam o processo (VIEIRA,
1999; SILVA, LOPES; URBANAVICIUS JUNIOR, 2009; MAGRI, 2009; JURAN,
2010).

O Diagrama €& uma das ferramentas mais eficazes nas agdes de melhoria e
controle de qualidade nas empresas, pois permite visualizar de uma forma simples e
organizada as causas que estdo na origem de qualquer problema ou buscar
resultados que se pretenda melhorar (SILVA; LOPES; URBANAVICIUS JUNIOR,
2009).

O diagrama de causa e efeito foi primeiramente aplicado a problemas de
manufatura. Desde 14, provou-se que eles também podem ser aplicados a outros
campos da industria, como processos e problemas. Como resultado, eles séo
usados universalmente em qualquer tipo de aplicacdo. E ainda, dependendo de sua
complexidade, permite desdobrar as causas em novos diagramas mais
aprofundados e detalhados, tornando a analise mais minuciosa (MARSHALL
JUNIOR et al., 2006; CAMPOS, 2004; SALGADO, 2008). Na Figura 5, observa-se a

estrutura do Diagrama de Espinha de Peixe.
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Figura 5 — Diagrama de espinha de peixe. Fonte: Autores (2017).

Um efeito, fim, ou resultado é influenciado por um conjunto de causas ou
meios. Para um bom gerenciamento é importante separar bem as causas dos efeitos
(SALGADO, 2008). O diagrama Ishikawa demonstra as causas de cada problema

em formato de espinha de peixe, conhecido como 6M’s (método, mao-de-obra,
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materiais, medidas, maquinas e meio ambiente), sendo mais utilizados na area
industrial. Para o setor de prestacdo de servico geralmente as categorias basicas
utilizadas s&o procedimentos, pessoas, ponto, politicas, medicdo e meio ambiente
(MAGRI, 2009).

Seu principio consiste em listar todas as causas agrupadas por familias, para
posterior identificagdo das principais, ou seja, aquelas que devem ser controladas ou
eliminadas para nado causarem efeitos negativos ou melhoradas para aumentar os
efeitos positivos (SALGADO, 2008).

24.3 5 Porqués

Segundo Sarmento (2017), a ferramenta dos 5 Porqués foi desenvolvida por
Taiichi Ohno, um dos precursores do Sistema de Produgao Toyota. Ainda de acordo
com autor, “trata-se de uma analise com alto grau de eficacia, usado para a
identificacdo da causa raiz de um problema, a causa raiz geralmente é alcangada
demais de questionar por diversas vezes o porqué de tal problema”, geralmente
pergunta-se cinco vezes até chegar a causa raiz.

Na Figura 6, encontra-se uma representagao esquematica dos 5 porqués, a
ferramenta é amplamente utilizada pelas empresas, para encontrar as causas raizes
do problema, e, com auxilio de outras ferramentas elaboram-se planos de acao,

como exemplo o 5W2H, para propor melhorias.

1) PORQUE 2) PORQUE 3 PORQUE 4) PORQUE 5) PORQUE

CAUSA

PROBLEMA DESCULPA CULPADO

Figura 6 - 5 Porqués. Fonte: Autores (2017).
Como ilustrado na figura acima, desencadeamento dos 5 porqués tem a
seqguinte logica (TERNER, 2008):
a) Na primeira pergunta: Identifica-se o sintoma;
b) Na segunda pergunta: Identifica-se uma desculpa;

c) Na terceira pergunta: Identifica-se o(s) culpado(s);
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d) Na quarta pergunta: Identifica-se a causa;
e) Na quinta pergunta: Identifica-se a causa raiz.
2.44 Matriz GUT

Originado na década de 80, foi desenvolvida por Kepner e Tregoe, a partir da
necessidade de resolver problemas complexos nas industrias americanas e
japonesas (FAVERI; SILVA, 2016). De acordo com Kepner (1991), a matriz GUT é
uma metodologia capaz de contribuir para a decisdo, através da alocagdo de
recursos onde se faz mais necessario, contribuindo dessa forma para a elaboragao
de um plano estratégico. Esta ferramenta € de simples implementagcdo e pode ser
utilizada em diversos setores.

O nome GUT é um sistema usado quando desejamos priorizar os itens
obtidos através da elaboragdo do Matriz dos interesses e efeito ou de outras
ferramentas da qualidade (CESAR, 2013). E uma ferramenta gerencial utilizada para
priorizar a tomada de decisdo, com a representagcdo de problemas, ou riscos
potenciais, através de qualificagcbes que buscam estabelecer prioridades para
aborda-los, visando minimizar os efeitos (MANTOVANI, 2009).

Por ser uma ferramenta clara e objetiva, que em geral é utilizada para tratar
problemas com objetivo de priorizar as atividades a serem estudadas e analisar os
riscos, a Matriz GUT avalia a gravidade (G), Urgéncia (U) e Tendéncia (T) de cada
opcdo e estabelece critérios de avaliacdo (MANTOVANI, 2009; CESAR, 2013;
DAYCHOUM, 2016).

De acordo com Mantovani (2009), sao classificadas de acordo com os
critérios de:

a) Gravidade: Impacto do problema sobre as coisas, pessoas, resultados e
processos ou organizacoes e efeitos que surgirdao em longo prazo, caso o
problema n&o seja resolvido. Sendo classificado da seguinte forma:

b) Urgéncia: Relagdo com o tempo disponivel ou necessario para resolver o
problema. Com os seguintes graus:

c) Tendéncia: Potencial de crescimento do problema, avaliagdo da tendéncia de
crescimento, reducao e desaparecimento do problema. Classificado em:

No Quadro 5, apresentam-se os critérios que sao utilizados para definir a
pontuacdo, esse tipo de analise deve ser feito pelo grupo de melhoria com
responsavel pelo processo, de forma a se estabelecer a melhor priorizacdo dos
problemas e acdes (CESAR, 2013).
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Quadro 5 — Critérios de pontuacado da matriz GUT

NOTA TENDENCIA

5 Extremamente grave Precisa de acao imediata Ira piorar rapidamente

4 Muito Grave E urgente Ira piorar em pouco tempo
3 Grave O mais rapido possivel Ira piorar

2 Pouco Grave Pouco urgente Ira piorar em longo prazo
1 Sem gravidade Pode esperar N&o ira mudar

Fonte: Piriard (2011).
Sendo assim, o elemento gravidade se refere a um dano sobre os resultados

que podem surgir a medio e longo prazo, a Urgéncia tem como seu principal
determinante a presséo do tempo para resolucdo dos problemas, e a Tendéncia se
trata do potencial de crescimento da situacdo que pode evoluir com o tempo
(BEZERRA et al., 2012; OLIVEIRA et al., 2016).

No Quadro 6, o demonstrativo dos campos de analise e classificacdo da
Matriz, sendo seu diferencial a simplicidade de utilizagcao e a possibilidade de atribuir
valores para cada caso concreto de maneira objetiva em relagdo aos outros modelos
(MEIRELES, 2001).

Quadro 6 — Avaliacao pela matriz GUT

Matriz GUT
_— |Tendéncia | Resultado Total Grau de
robiema T GxUxT Prioridade
1 Falta de 4 5 3 60 58,25%
treinamento
2 | Maquinas 3 3 3 27 26,21%
ultrapassada
3 Internet ruim 2 2 1 4 3,88%
4 | Faltade 2 2 3 12 11,65%
direcionamento

Fonte: Autores (2017).

Suas pontuacdes variam de 1 a 5, a base € o valor 5 para os problemas
maiores, e 1 para os menos importantes, O numero de cada variavel deve ser
multiplicado (GUT = G * U * T) e, ao final, gerar um score para cada problema
(FAVERI; SILVA, 2016). A partir dessas variaveis, o gestor pode agir com base em
um escalonamento, identificando quais complicacbes devem ser resolvidas primeiro
possibilitando classificar em ordem decrescente de pontos os problemas a serem
abordados na melhoria do processo (KEPNER, 1991; MANTOVANI, 2009; CESAR,
2013).
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Conforme resultados obtidos da matriz GUT, com o grau de priorizagdo das
potenciais causas do modo de falha foram identificadas, permite definir com maior
precisdo, a opgao apresentada como resultado da matriz de viabilidade,
consolidando-a (MANTOVANI, 2009; CESAR, 2013). Por fim, conclui-se que esta
ferramenta busca responder as questdes de forma direta e racional, para fim de
classifica-las e avaliar qual necessita de plano de ac&o imediato.

2.4.5 5W2H

O método do 5W2H constitui uma ferramenta complementar do PDCA.
Segundo Grosbelli (2014), trata-se de um plano de agdo desenvolvido com
atividades pré-definidas e que precisam ser elaborado da forma mais objetiva
possivel, além de funcionar como um mapa de atividades. Apresentando como
objetivo principal responder sete questdes e organiza-las.

O 5W2H é uma ferramenta de elaboracéo de planos de acao, trabalhando de
forma objetiva, simples e focada na agédo, muito usada na Analise de Negdcios,
Elaboragao de planos de negocio, gestao de projetos e planejamento estratégico.

De acordo com o SEBRAE (2010), a ferramenta é pratica e permite identificar
as rotinas mais importantes do projeto ou até mesmo de uma unidade produtiva.
Possibilitando identificar o que esta sendo feito, quem é o responsavel, onde a acao
sera realizada, quando sera realizada, por que sera realizado, como sera realizada e
quanto sera gasto para cada uma dessas atividades (nao sera aplicado no trabalho).

No Quadro 7 demonstra-se a ferramenta 5W2H, utilizada para planejar
a implementagao de uma solugéo. Esta € uma abordagem em forma de uma matriz
de perguntas que orienta 0 grupo na obtengédo de respostas aos planos de agbes
(PILZ, 2013).
Quadro 7 — Estrutura do 5W2H

What? O que? Que agéao sera executada?

Who? Quem? Quem ira executar/participar da agao?

Where? Onde? Onde sera executada a agao?

When? Quando? Quando a acao sera executada

Why? Por qué? Por que a agao sera executada?

L
How? Como? Como sera executada essa agdo?
How much? Quanto custa? Quanto custara para executar a agao?

Fonte: Autores (2017).
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3 METODO DE PESQUISA

Para classificar a pesquisa, o trabalho tem como base a metodologia de Silva
e Menezes (2005). Abaixo, este objeto sera classificado do ponto de vista da sua
natureza, da forma de abordagem do problema, dos seus objetivos e procedimentos
técnicos.

Neste sentido, a seguir, foi descrita e caracterizada a estratégia de pesquisa e
classificagdo da pesquisa, delineamento da pesquisa, etapas da pesquisa e como se
realizou o tratamento dos dados.

3.1 ESTRATEGIA E CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Quanto a natureza, este trabalho constituiu-se como uma pesquisa Aplicada,
por intermédio de um estudo de caso em uma empresa no setor de servigos de
manutengdo de maquinas, com abordagem Qualitativa, pois avaliou o fluxo de
informacédo com aplicagdo de mapeamento de processo e ferramentas da qualidade,
devido ndo requisitar uso de métodos e técnicas estatisticas, onde o local do estudo
foi a fonte para coleta de dados, sendo que estes dados foram analisados
indutivamente.

Em relagdo aos objetivos do trabalho, foi definida como pesquisa Descritiva,
pois visou a identificar as caracteristicas de determinada populag¢do, englobando a
utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario e observagao
sistematica.

Por fim, do ponto de vista dos procedimentos técnicos considerou-se esta
pesquisa um Estudo de Caso, pois se tratou de uma pesquisa elaborada a partir de
material publicado, como livros e artigos, de monografias e outros. Em que englobou
o estudo aprofundado e minucioso de um ou mais objetos de maneira que se
permitisse o seu amplo e detalhado conhecimento.

3.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada na filial de uma empresa do setor de manutengéo de
equipamentos de locomogao vertical e horizontal, localizada no municipio de Belém,
no Estado do Para, por ser uma area da empresa em que as trocas de informacdes
sdo bastante intensas, foram encontrados problemas no fluxo de informagdo, em
que estes erros causam perdas de materiais, desperdicio de mao de obra, custos
operacionais e retrabalhos.

Para atingir os objetivos do trabalho, em primeiro lugar foram determinados os

principais envolvidos interligados com o setor de manutengdo que necessitariam



Barbosa, Herbert da S.; Ferreira, Kathleen K. de P. A.. Proposta de melhoria do... 23

participar e serem analisados por esta pesquisa, o que pode ser identificado por
meio de entrevistas com o gestor da empresa e funcionarios. Para avaliagdo do
questionario, foram identificadas 15 pessoas que trabalham diretamente no setor de
servico de manutencao de elevadores e, portanto, tornando-se aptos a fazer as
avaliagdes, de acordo com suas experiéncias, sendo eles: trés do administrativo,
dois da supervisdo e gestdo, trés técnicos, trés financeiro, dois do comercial de
servigos e dois de DLOG/Almoxarifado.

O estudo considerou os setores do administrativo, supervisdo e gestao,
operacional, financeiro, comercial e DLOG/Almoxarifado, ja que o trabalho que cada
setor executa vai contribuir e afetar o outro na qualidade e assertividade, afetando
diretamente no servigo prestado. Mesmo que o servigo de manutencao atinja a
empresa como um todo, alguns setores foram desconsiderados neste estudo, como
o setor de modernizacdo, setor de obras novas, setor de seguranca do trabalho,
departamento de engenharia de qualidade de campo (DEQC), gerencial e
administrativo filial, ndo sendo diretamente alcangcados por este trabalho. A pesquisa
limitou-se a selecao de ferramentas identificadas na literatura, que foram escolhidas
para observar, analisar, discutir e propor solugdes ao processo de fluxo de
informagdes no setor de manutengéo de elevadores da filial.

3.3 ETAPAS DA PESQUISA

O trabalho foi elaborado em cinco etapas, conforme apresentado na Figura 7.
Na primeira etapa fez-se um levantamento de informagdes atuais e relevantes ao
estudo, e foram definidas as ferramentas da qualidade que foram utilizadas no
trabalho. Na segunda etapa de coleta de dados foi dividido em duas fases, na
primeira fase realizou-se a visita na empresa, para as observagdes do processo in
loco; entrevista ndo estruturada referente as atividades dos setores, inseridas como
objeto de estudo, observando o cenario atual; e um brainstorming com envolvidos.

Com a primeira parte concluida, pode-se elaborar e aplicar os questionarios,
tratando os dados obtidos conforme descrito na metodologia, e realizou-se a analise
dos pontos principais, formulando-se as primeiras discussdes sobre o estudo,
visando obter-se uma base sdlida sobre como os colaboradores do setor envolvido
avaliam o fluxo de informagéao e seu modus operandi.

Na terceira etapa, identificou-se o comportamento do setor e mapeou-se o
processo atual. Com a segunda e terceira etapas concluidas, empregaram-se as
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ferramentas da qualidade, na quinta etapa. Na quinta etapa foram avaliados os

resultados obtidos, para que assim, a proposta de melhorias fosse formulada.

Levantamento do
Referencial . Coleta de Dados . Ma%?_i’;‘gsnstg do
Teorico

&

= Aplicagao das
I Apresentagio dos ‘
Redacao Final ‘ g Ferramentas da
Resultados Finais Qualidade

Figura 7 — Etapas do TCC. Fonte: Autores (2017).
3.4 TRATAMENTO DE DADOS

Para a realizagdo da coleta de dados e outras informagdes necessarias ao
cumprimento deste estudo, foram realizadas visitas agendadas, observagdes in loco,
entrevistas nao estruturadas com os responsaveis e aplicacdo de questionario, com
envolvidos no setor de servigos de manutencio. Pesquisas de documentos em sites
confiaveis e outras fontes oficiais, bem como pesquisa bibliografica na literatura
especializada, contribuiram para a determinagdo das propostas de melhorias no
fluxo de informacao.

Os passos a seguir foram realizados mediante a execucdo das atividades
descritas anteriormente. O software o MS Office Excel 2010 foi utilizado para facilitar
o tratamento de dados, a elaboracao de graficos e quadros.

Primeiramente, trabalhou-se nas respostas dos questionarios. Como forma de
facilitar o tratamento de dados e a identificacdo da relevancia das respostas do
questionario, as questdes foram divididas em dois grupos. No primeiro grupo
composto das questdes 1, 2, 3, 4, 6, 8, 9, 10, 13, 14 e 15, por serem perguntas
diretas com opgdes de concordo totalmente, concordo, neutro, discordo e discordo
totalmente, os dados foram trabalhados em porcentagem para melhor analisa-los e
estuda-los.

O segundo grupo por necessitar avaliar mais de uma alternativa na mesma
pergunta, foi necessario que nas questdes 5, 7, 11, 12, 16, 17 e 18 do questionario,
fossem atribuidos pesos para cada uma das alternativas de 1 a 0, sendo 1=

concordo totalmente, 0,75 = concordo, 0,5 = neutro, 0,25 = discordo e 0 = discordo
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totalmente, o valor maximo do peso seria justamente o numero de questionario
respondido e o valor mais baixo € zero, para assim poder ser observado e analisado
cada alternativa de modo mais claro.

Em segundo momento foi desenvolvido um mapeamento dos processos do
setor de manutencao de elevadores, para uma melhor compreensao e visualizagao
dos setores e das atividades envolvidas nesta area, para isso foi utilizado o software
Bizagi Modeler versao 3.0 que auxiliou na composi¢cao do mapa.

O Brainstorming desenvolvido com alguns colaboradores da empresa serviu
para identificar algumas possiveis causas para a ocorréncia de um fluxo de
informacgéo deficiente. O diagrama de Ishikawa serviu como um organizador visual
para facilitar o entendimento das causas e efeitos que geravam os problemas que
foram distribuidos de acordo com cada categoria do diagrama. Para auxiliar na
montagem do diagrama foi utilizada a plataforma online Drawio.

Os 5 porqués constituiu em investigar mais fundo os problemas encontrados,
utilizou-se o essa ferramenta para que através de perguntas sucessivas pudesse
obter as possiveis causas raizes dos problemas anteriormente definidos no
diagrama de espinha de peixe.

Devido a indisponibilidade de realizar a avaliacdo da Matriz GUT pelos
envolvidos colaboradores da empresa, os autores utilizaram como base para avaliar
a priorizagao das causas as anotagdes das visitas realizadas e entrevistas com
funcionarios, as respostas obtidas pelo questionario e o mapeamento de processo,
tornando possivel atribuir pontos de 5 a 1 aos fatores Gravidade (G), Urgéncia (U) e
Tendéncia (T), observando o problema atentando-se a caracteristica referente a
cada ponto. Apds a atribuigdo dos pontos, fez-se a multiplicacdo dos valores GxUxT
de cada problema para se determinar sua o grau de prioridade, sendo que quanto
maior o resultado obtido € maior a prioridade.

Por fim, foi utilizado a ferramenta 5W1H elaborar um plano de agao tragado
para solucionar os problemas priorizados pela Matriz GUT. Os problemas escolhidos
para serem trabalhados no plano de agao foram os que representavam em torno de

80% da prioridade na matriz.
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4. RESULTADOS
4.1 CENARIO ATUAL DA EMPRESA

A empresa escolhida para ser abordada neste trabalho € uma filial situada na
Regidao Metropolitana de Belém (RMB), no Estado do Para, de um grupo industrial
diversificado que desenvolve negocios no Brasil desde 1837 e empregam
atualmente mais de 10 mil colaboradores em todas as regides do pais. A empresa é
referéncia no desenvolvimento de tecnologias e materiais para os segmentos de
siderurgia, automotivo, energia, infraestrutura, mineragao, cimento, construgao civil,
quimica e petroquimica, defesa entre outros. No mundo, tem 150 mil colaboradores
em mais de 80 paises, trabalhando no desenvolvimento de solu¢cdes que visam o
progresso sustentavel a partir da inovagao nas areas de mecanica, industrial e de
servigos.

A filial conta com menos de 100 funcionarios entre préprios e terceirizados, e,
atende toda a RMB, além de cidades mais distantes, como Maraba, Santarém e
também o Amapa. Concentra-se no segmento de servigos, disponibilizando uma
grande quantidade de servigos para todos os principais fabricantes mundiais de
elevadores, escadas e esteiras rolantes, acessibilidades e pontes de embarque, com
as mais recentes e avangadas ferramentas de diagndstico, possibilitando solucionar
os problemas técnicos de forma rapida e eficiente, a qualquer momento 24 h/dia. A
mesma desenvolve, comercializa e produz os melhores produtos e servicos com
tecnologia, comprometendo-se com a melhoria continua dos processos para
alcancar crescimento com rentabilidade, qualidade e produtividade, satisfazendo os
interesses dos clientes, colaboradores e comunidades gerando relacionamentos
duradouros de confiancga.

Na Figura 8, encontra-se representado o organograma do setor de
manutengdo de elevadores, contendo 28 funcionarios, sendo: 1 da geréncia, 2 do
administrativo filial, 1 do financeiro, 2 da administracédo de servigo, 1 de gestor de
servico, 2 setor comercial, 2 do DLOG/Almoxarifado, 2 da supervisao, 4 técnicos da

corretiva e 11 técnicos da preventiva.
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Figura 8 — Organograma do setor de manutengao. Fonte: Autores (2017).

O organograma apresentado na Figura 8 representa apenas o setor de

servigos, porém a empresa possui mais setores além dos representados, e que nao

constaram por ndo ser o foco deste trabalho, sendo omitidos os setores de

modernizagao, setor de obras novas, setor de seguranga do trabalho e DEQC.

A empresa possui tecnologias de informagéo para ter melhor acesso, controle

e rapidez para inserir e obter a informacéo, contando com um gerenciamento de

informacdo a partir de ferramentas, como SAP (Sistema, Aplicagdes e Produtos),

GUS, Dynamics e o TKEMobile, tecnologias cruciais para execucgao das tarefas do

dia a dia da empresa e utilizados por quase todos os setores. E, para se entender

melhor a utilidade dos sistemas e o porqué de se tornarem essenciais para as

empresas, a seguir encontram-se definidos:

O SAP trata-se de uma ferramenta de ERP (Enterprise Resource Planning),
que € uma base comum de dados corporativos para acesso ao conjunto de
aplicagdes em tempo real. Atualmente a aplicacdo permite a empresa rodar
seus processos de negocio como: contabilidade, venda de produgéo,
recursos humanos e pagamentos em um ambiente integrado. A integragao
garante que a informacgao siga de um componente do SAP para outro sem a
necessidade da entrada de dados de forma redundante e ajuda a garantir os
controles financeiros, de processo e legais;

O GUS trata-se de um software de uso interno da empresa que apresenta
diversas funcionalidades. O programa inclui as funcionalidades do
TKEMobile, porém com uma interface grafica menos avancada que o

aplicativo moével. Sendo possivel o0 acompanhamento de pedido de pecas,
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ordens de servigos (OS’s) corretivas e preventivas, além da geracdo de

relatérios gerenciais e operacionais;

e O TKEMobile, trata-se de um software utilizado pelos técnicos da organizagao
para a requisigao de pecas de componentes de elevadores através do celular.
Sendo um software de uso interno da organizacdo e com sistema
personalizado para esse fim, ndo podendo ser utilizado por outras empresas
do mesmo seguimento;

e O Dynamics € um software responsavel por aumentar a produtividade da
empresa, criando um melhor fluxo de trabalho com dados que séo
armazenados na nuvem, trata-se de uma das aplicagdes da Microsoft Office
para negocios. E ainda, usa-se para a geragao de relatorios personalizados
para o usuario.

Hoje, apesar das empresas possuirem uma boa gerencia de seus processos
e de informacgao, ainda necessitam de tecnologias que sirvam para auxiliar e agilizar
as tarefas, dando um maior controle e padronizacdo aos processos da empresa, de
modo a assegurar que as informagdes possam ser acessadas a qualquer momento,
mantendo a confidencialidade e confiabilidade, para que opere com seguranca e
padronizada, em suas filiais.

A partir disso, compreende-se o quao complexo se torna a necessidade de se
possuir sistemas de informacdo que venham de encontro com as empresas, e
percebe-se o quanto é importante ter um fluxo de informacgéo correto e alinhado,
para assim, evitar perdas com retrabalho, material, mdo de obra e outros que
elevam os custos operacionais.

E, para isso é necessario que a empresa contratada esteja de acordo as
exigéncias das normas da ABNT e leis, no qual regulam essa atividade, ou mesmo
os clientes, que buscam operadoras de servicos que tenham compromisso,
comprometimento e prestem um servico de qualidade. A realizacdo do servico de
manutengdo em elevadores é de grande importancia para que os clientes desfrutem
do equipamento de forma eficiente, com segurancga e agilidade.

Esta atividade é realizada pelo setor de servigo de manutencao e reparo de
elevadores da empresa, desenvolvido por colaboradores capacitados que em
conjunto desempenham o trabalho. Para execugao do servigo € importante que os
setores trabalhem em conjunto, e que as informacgdes criadas, transmitidas e

validadas sejam repassadas de forma coerente e segura durante todo processo.
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Durante as visitas a empresa, pode-se observar e analisar a interacdo dos
setores, que existe um grande fluxo de informagdes entre o setor do administrativo e
do almoxarifado/DLOG, os setores externos do administrativo com o setor
operacional (técnicos de campo da corretiva e preventiva), além disso, a interagao
desses setores com os intermediarios, 0 gestor e 0s supervisores.

Por meio de entrevistas n&o estruturadas com os colaboradores da empresa,
foi possivel obter informagdes de diversas situagdes que ocorrem na filial, como as
falhas de informagdes que ocasionam a demora no atendimento de clientes internos
e externos, solicitagdes incorretas, envio de pecas erradas, quebra de prazos, erros
no sistema, erros de execucgdes de tarefas, desconhecimento dos colaboradores
quanto a alguns procedimentos, dificuldades de alguns técnicos para terem acessos
as informacdes para uso no campo (ex.: cédigo de pecgas, senhas de acesso aos
elevadores, procedimentos operacionais etc.).

E, apesar da empresa possuir muitos sistemas que deveriam evitar essas
falhas, elas continuam ocorrendo, necessitando discutir e observar como ocorre o
fluxo da informacéao nestes setores, utilizando o mapeamento de processo para tal e
as ferramentas da qualidade para analisar e propor melhorias.

4.2 ANALISE DO QUESTIONARIO

O questionario foi elaborado com objetivo de compreender, observar e
analisar como os colaboradores de setores previamente delimitados, avaliam
segundo alguns critérios o fluxo de informacao na empresa. Para isso, foi elaborado
um conjunto de 18 perguntas, que avaliam desde o atendimento, as ferramentas
utilizadas, os sistemas da empresa, o retorno das solicitagdes e outros.

O questionario foi repassado para 15 colaboradores, entre eles somente 13
responderam, representando 86,77% da populagao pretendida. Para realizagao da
analise foram contabilizadas as respostas, em que o método utilizado foi de peso,
onde quanto mais satisfeito maior € o valor do peso e vice versa, o valor maximo e
minimo depende da quantidade de respostas obtidas, variando de 0 a 13. As
perguntas foram tratadas de modo diferente, como ja explicitado na metodologia. No
Quadro 8 encontram-se demonstradas as perguntas classificadas de acordo com o
peso atribuido. Neste quadro ndo constam as questdes 5, 7, 11, 12, 16, 17 e 18, que

serdo comentadas posteriormente (Quadro 9).
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Quadro 8 — Avaliagao por percentagem do questionario

N° PERGUNTAS Concordo Concordo | Neutro | Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

1 | O atendimento do setor de 15,38% | 46,15% | 0,00% | 38,46% 0,00%
servicos é satisfatorio?

As pecas sao instaladas em

tempo satisfatorio? 0,00% 30,77% | 23,08% | 46,15% 0,00%

3 |QOretorno do administrativoda | 45380, | 30779 | 7.69% | 46.15% 0,00%
filial é satisfatério?

As respostas do corpo técnico
4 | as solicitagcoes da 15,38% 7,69% 23,08% | 53,85% 0,00%
supervisdo/gestao é rapido?

As ferramentas de informagao
6 |séo suficientes para as 15,38% 53,85% 7,69% 23,08% 0,00%
tarefas?

A comunicagao atual entre o

8 campo e a filial é satisfatéria? 0,00% 38,46% 7,69% 46,15% 7,69%

9 | As metas sdo bem definidas? 23,08% 23,08% 7,69% 46,15% 0,00%

10 | 5slou clente dastarefas que | 30,77% | 53,85% |1538% | 000% | 0,00%

13 | 95 dados dosistema sao 0,00% | 3846% | 7,69% | 5385% | 0,00%

14 | Os sistemas s&o intuitivos 0.00% 3077% |23.08% | 38.46% 7.69%
(faceis de manusear)?

15 | Os sistemas estdo disponiveis | 550, 23.08% |1538% | 46,15% 15,38%

para todos?

Fonte: Autores (2017).
A partir dos dados acima, pode-se ressaltar que, pela avaliagdo do

atendimento do setor de servigos, foi considerado satisfatério por 61,53% dos
entrevistados, ja em relagdo ao tempo de realizagdo dos servigos de instalagdo de
pecas de ser satisfatério destacou-se que 46,15% discordaram, servindo de alerta
para a area responsavel pelo envio de pegas e instalagao.

Em relagc&o ao retorno do administrativo da filial, se € satisfatério, apresentou
divergéncia, pois 46,15% representam tanto quem concorda quanto os que
discordam e, 7,69% mantiveram-se neutros, Por ocorrer o equilibrio de dois
extremos de resposta, concluiu-se que o administrativo apresenta falhas nos
retornos com alguns setores, necessitando melhorias. Em relagéo a pergunta sobre
se as respostas do corpo técnico as solicitacées da supervisdo/gestao sao rapidas,
53,85% discordaram que o atendimento seja satisfatério e 23,08% sao neutros.
Nesta questdo ratificar a anterior, confirmando que existe uma necessidade de
melhorias no atendimento.

Sobre se as ferramentas de informacdo que a empresa possui 69,23%

concordaram que sao suficientes para realizacdo de suas atividades. Ja em relacao
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a comunicagao atual entre o campo e a filial, em torno de 53,84% discordaram de
ser satisfatoria. Mais um alerta para deficiéncias na comunicagao.

Toda empresa precisa ter metas previamente estabelecidas para que seus
colaboradores sejam direcionados e possam tragar os objetivos. Ao avaliar as
respostas sobre se as metas sdo bem definidas 46,16% concordaram e 46,15%
discordaram, por ser uma diferenca entre as duas variaveis de apenas 0,01% nas
respostas, em que 7,69% mantiveram-se neutros. Tal resultado mostra a
necessidade de uma reavaliagdo nas metas e como elas s&o repassadas aos seus
colaboradores. Apesar da avaliagdo feita no item anterior, em torno de 84,62% estéo
cientes das tarefas devem ser executadas.

Embora na questdo 6 tenha sido obtida uma avaliagdo positiva, na questao
13, quando se avaliou se os dados dos sistemas sao acessiveis, por volta 38,46%
concordaram contra 53,85% discordam, e que na questdo seguinte € confirmada a
dificuldade dos sistemas com 46,15% discordando sobre a facilidade de manusear
os sistemas, indicando com isto atrasos e dificuldade na execucgao de tarefas e de
obtencdo de informagdes que necessitem serem extraidas dos sistemas
informacionais, para serem usados para auxiliar no servigo. Isso € confirmado com

61,53% indicam que discordam que os sistemas sao disponiveis para todos.
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Quadro 9 — Avaliacao por peso nas questdes 5, 7,11 e 12

Concordo Concordo | Neutro | Discordo Discordo Peso
N° Perguntas Tota(l:r;ente (0,75) (0.5) (0.25) Tota:g;ente (1a13)
5 As ferramentas sao efetivas para se comunicar com os setores da empresa
5.2 | Telefone 6,00 4,50 0,00 0,25 0,00 10,75
5.3 | Pessoalmente 5,00 4,50 0,50 0,25 0,00 10,25
5.5 | E-mail 5,00 3,75 1,00 0,25 0,00 10,00
5.1 | WhatsApp 1,00 6,00 0,00 0,75 0,00 7,75
5.4 |Recado 0,00 5,25 0,00 0,75 000 [1600
7 Qual o sistema mais util
7.1 |GUS 4 3,75 2 0 0 9,75
7.2 | SAP 5 2,25 2,5 0 0 9,75
7.3 | TKEMobile 5 2,25 2,5 0 0 9,75
7.4 | Dynamics 3 2,25 3 0 0 -
11 O atendimento do setor é satisfatério
11.3 | Técnicos 1 5,25 1,5 0,5 0 8,25
11.4 | Comercial 1 3 3 0,5 0
11.5 | DLOG/Almoxarifado 1 3,75 1,5 1 0
11.1 Adm_inistrativo 0 45 y 1,25 0
Servico
11.2 | Supervisao e gestao 1 3 1,5 1 0
12 O retorno de informacgdes é satisfatorio
12.1 | \Jiormacoes sobre 1 15 15 15 0 5,5
Informacgdes sobre a
12.3 | execugao dos 1 0,75 2 1,5 0
Servigos
12.2 Lﬁg’;ﬂiﬁf&s sobre 1 0,75 15 15 0

Fonte: Autores (2017).

No Quadro 9, os dados foram trabalhados com critérios de atribuicao de
pesos, como ja definido na metodologia. Na avaliagdo, as ferramentas de
comunicacao foram consideradas a sua efetividade entre os setores, por meio do
telefone e pessoalmente obtiveram peso de 10.75, por e-mail de 10, WhatsApp de
7.75 e o recado apresentando a nota mais baixa com peso de 6.

Na avaliacdo dos sistemas mais uteis, segundo os avaliadores encontra-se
em ordem o sistema GUS, SAP e TKEMobile, apresentando peso de 9.75 e, com a
nota mais baixa de 8.25, encontra-se o Dynamics. Esses resultados expressam, de
modo mais consistente, que as ferramentas com maior peso, sao as mais utilizadas
diariamente pelos colaboradores da empresa.

Na questdo 11, procurou-se identificar quais os setores apresentam um
atendimento satisfatorio, na analise dos entrevistados vem os técnicos com peso de
8.25, comercial 7.5, o DLOG/Almoxarifado 7.25 e os pesos mais baixos foram o
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Administrativo servigo, com 6.75, e Supervisdo e gestdo com 6.5. No entanto, em
comparagdo com o peso maximo de 13, as variaveis descritas anteriormente,
apresentam peso muito aquém, fomentando a hipétese de que o atendimento destes
setores € insatisfatorio e, ainda considerando as respostas dos itens anteriormente
discutidos, pode-se afirmar que estes setores necessitam de melhorias.

Na avaliacdo sobre o retorno das informacbes pode-se aferir que é
insatisfatorio, devido Ao fato de, em todas as alternativas, os pesos terem sido muito
abaixo, Informacdes sobre ITP’s 5.5, Informagdes sobre a execugao dos servigos e
Informagdes sobre orcamentos 4,75. Isso ratifica a necessidade de estudos, pois
como pode ser observada, a empresa possui muitas falhas de comunicacgao.

A partir da visualizagdo da Figura 9, percebe-se que as areas que possuem
maior interacdo com outros setores sao supervisao e gestao e técnicos (campo) que
foram classificados por 9 de 13 pessoas, seguido pela administragdo de servigos (7),

comercial e DLOG/Almoxarifado (4).

Com quais areas vocé mais se relaciona?

15 7

12 9

0+ ‘ . '
Administrativo de  Supervisdo e gestdo  Técnicos (Campo) Comercial DLOG/Almoxarifado
servico

Figura 9 — Com quais areas vocé mais se relaciona. Fonte: Autores (2017).

Ao avaliar as principais dificuldades de retorno, foi obtida como resposta a
demora e informacéo incompleta destacada 9 vezes, informacéao incorreta 6 vezes e
retorno falho 7 vezes, observados na Figura 10, indicando a demora e informacdes

incompletas como os fatores principais da pesquisa.
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Quais sao as principais dificuldades de retorno?

15 -

1Z: -

0
A
Ay

0~ : ; .
Demora Informacéo Informacéo O retorno é falho Outros
incorreta incompleta

Figura 10 — Quais séo as principais dificuldades de retorno. Fonte: Autores (2017).

Na Figura 11, torna-se visivel a area em que todos os outros setores
procuram para ter auxilio quando nao obtém retorno de outros setores, nesta
classificagdo, a geréncia encontra-se em primeiro, seguido pelo gestor, supervisor,
administrativo e outros, o demonstra a importancia que a geréncia tem dentro da
empresa, além da necessidade de delegar tarefas para que geréncia nao seja

sobrecarregada.

A qual setor vocé recorre quando ndo obtém retorno?

15

12

9
5
1 1
3 -
® o & o0 o0 -~

0 {
Geréncia Gestor Supervisor Consultor ~ Administrativo  Financeiro Centrode DLOG Outros
Servigo
Compartilhados

Figura 11 — A qual setor vocé recorre quando ndo obtém retorno. Fonte: Autores (2017).

A partir da analise de todo o questionario foram identificados diversos pontos
a serem observados, os setores que mais apresentam representatividade na
empresa como a geréncia em si; as areas que mais interagem com outros setores
como a gestdo e supervisdo; as principais dificuldades enfrentadas na empresa
sendo a demora no retorno e as informagdes incompletas; também foram feitos
comparativos entre os sistemas mais efetivos e uteis, sendo o GUS, o SAP e

TKEMobile os mais importantes; a forma de comunicagéo mais efetiva o telefone; o
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setor mais bem avaliado o técnico; além de outros pontos de avaliagcdo de carater
mais pontual que serdo discutidos nos proximos tépicos.
4.3 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

A aplicagdo do mapeamento foi fundamental para se complementar o
levantamento das observagdes e dados que promoveram a identificacdo de
oportunidades para aprimorar o setor de servicos. Promoveu uma descricdo visual
que facilitou a observagao e analise do setor a ser estudado.

Para o mapeamento do setor de servico de manutengao, foi necessario fazer
o levantamento de informacgdes durante as entrevistas sobre os setores e como este
interagem durante a execugdo das atividades da empresa, os procedimentos e
meétodos.

O mapeamento teve como objetivo, demonstrar a atividade realizada pelo
setor de servico de manutencdo da empresa, de que forma percorre o fluxo da
informacgéo pelos setores. Na Figura 12 foi apresentado o mapeamento de processo
do servigo de manutencao realizada, descrevendo a visita do técnico ao cliente até a
finalizagdo do servigo, levando em consideragcao os principais setores envolvidos
para a realizacdo do servico. Na Figura 12, € possivel observar a geragao e
disseminacgao da informacao entre os setores, possibilitando ao final a realizagao da

tarefa pelo técnico.

Cliente apresenta
alguma
pendéncia

(" N financeira?
Contato inicial . " Enviar técnico
com o Solicitacio de > » para atender
consultor de servicos MNio i
cliente
Inicio L-—Jh—" r Fim

w

M Erderss Fechamento Averiguar com o
Y & de contrato setor financeiro
| S
S5im
Mio liberar -+
Mao

Fim Cliente pode ser
liberado para
atendimento?

Figura 12 — Mapeamento do processo de atendimento. Fonte: Autores (2017).

Na Figura 12, tem-se o mapa de atendimento, iniciando-se com o contato
inicial com o consultor, ocorrendo o processo de negociagao com o cliente, para
enfim ter o fechamento de contrato adquirindo a prestacao de servico.

Apos o fechamento do contrato, pode-se fazer a solicitacdo do servigo de
manutengdo a empresa, em que se faz verificacdo da situacéo do cliente, se possui

pendéncia financeira, ndo possuindo, envia-se o técnico para realizar o atendimento
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do cliente, para se faca a devida avaliagao do equipamento e posteriormente com o
material necessario para a realizagao do servigo realiza a manutencao.

Porém, caso possua pendéncia, deve-se averiguar com o setor financeiro a
possibilidade de liberar o atendimento ao cliente mesmo com pendéncia. Com a
negativa, entra-se em contato com o cliente para informar que o servico ndo foi
liberado e que 0 mesmo precisa resolver a sua situacao com a empresa, para que o

servigo seja liberado.

Na Figura 13 apresenta-se o0 mapeamento do setor de servico de
manutengdo, podem-se observar varios setores e as subatividades que sao
necessarios devido a necessidade de interagdo e comunicagao entre eles, para a
conclusdao do servigo pelo técnico. Neste mapa, encontram-se disponiveis duas

possibilidades de conclusao do servigo.

) Inicio
7]

Visita a0
Cliente

Inicio da

|

Técnico
se disponivel hio J Aguardar
disponibilidade do
técnico/trocador de
pecals)

Verificar
dispenibilidade do
técnico/trocador de

peqa para trocar a peqa

Setorde servigos verifica
o sistema de requisicio
de pegas (s) ou material
consumiveis

Fazer retirada
do material

3/
>

Sim

Material ja encontra-se

y Possui peca ou d
material Faz_er a
" consumivel baixa Sim
disponivel ?

manuten¢do
do elevador

. Aguardar
Sim . chegada

Sim

Necessita Sim

pecas? ’

A

Solicitar . Necessitade )
etirada de N Nao Solicitar a P . Sim Liberar pecals)
material do N Matriz para entrega?
Nio Amonarifado Material estd Nio

disponivel ?
O__{ F1'naAIizar~ Realiuru} Bt o)
Fim

Figura 13 — Mapeamento de processo do setor de servico da manutengdo. Fonte: Autores (2017).

A primeira possibilidade, o caminho comeg¢a com a visita do técnico ao
cliente, em que o técnico faz sua avaliacdo técnica padrdo do equipamento,
preenchendo uma ficha fisica e pelo celular, usando o TKEMobile, a partir da
avaliacdo concluida, este pode solicitar ou ndo algum tipo de material para a
empresa. Caso nao seja necessario, o técnico prossegue com a manutencao e

conclui o servigo.
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Na segunda possibilidade, com a visita do técnico ao cliente, é realizada uma
avaliagao técnica padrao do equipamento, preenchendo uma ficha fisica. A partir da
avaliagao concluida, o mesmo avalia a necessidade solicitar ou nao algum material a
empresa. Ocorrendo a necessidade, o técnico solicita a empresa os materiais
necessarios para a realizagao do servigo, tudo através do TKEMobile.

O setor de servigos verifica as solicitacoes feitas pelos técnicos, tudo através
do GUS, apods isso, se verifica a real necessidade deste material e se a requisicéo
esta correta. Ao ter-se o pedido confirmado, verifica-se no sistema de requisigdo de
pecas se o material consumivel encontra-se disponivel, com o uso do SAP. Caso o
material ndo esteja disponivel, abre-se uma nova solicitacdo a empresa e aguarda-
se o status de disponibilidade. Com o material disponivel, € solicitada a retirada do
material no almoxarifado.

No almoxarifado, € verificado se o material requisitado esta disponivel nos
estoques. Caso ndo esteja, a matriz € solicitada o material, através do SAP, os
materiais necessarios e tem-se que aguardar a chegada do material. Assim que, o
material chega a filial, sdo feitos todos os procedimentos de cadastro e faz-se a
baixa do material.

Ao fazer a retirada do material, € necessario verificar a disponibilidade do
técnico/trocador de peca para realizar o servigo pendente, a verificagao é feita por
telefone. Se o técnico nao estiver disponivel, deve-se aguardar até que ele esteja
disponivel. Com o técnico disponivel, verifica-se a necessidade de um transporte
para a entrega de material e libera-se a peca.

Com a disponibilidade do técnico e a peca liberada e entregue, ocorre a
manutengao e a finalizacdo do servico.

Durante as entrevistas com os envolvidos na presente pesquisa, pode-se
obter informagdes de alguns GAP no fluxo de informagdo durante o processo de
execucao do entre um e outro, que ocasiona em falhas, retrabalho para um ou mais
setores, demora da finalizagdo do servigo pelo técnico e aumentos de custos. Os
principais GAP séo:

a) Entre a solicitagdo da peca pelo TKEMobile e a liberagdo da pega, devido a
demora;

b) O material nem sempre esta disponivel em estoque;

c) O setor de servicos nem sempre da o retorno ao técnico sobre a pega que foi

solicitada;
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d) O técnico nem sempre esta disponivel quando a peca chega;
e) O motoboy, por apresentar limitagdo de volume e peso, ndo consegue realizar

o transporte de todas as pecas.

A partir do mapeamento teve-se uma nog¢ao maior da complexidade dos
subprocessos que sao necessarios para realizacdo da manutencdo, englobando
diferentes setores e ferramentas informacionais, para que ocorra o fluxo mais
continuo (sem GAP) de informagao durante a execugao do trabalho.

4.4 APLICACAO DAS FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Neste topico as ferramentas da qualidade propostas no referencial tedrico
foram utilizadas, para estudar as causas das falhas do fluxo de informacao e que em
conjunto com as informagdes obtidas com o questionario e o mapeamento do
processo, subsidiaram a analises e propostas feitas neste trabalho.

Com a aplicagao de um brainstorming, foram definidas algumas causas para
as falhas no fluxo de informagao, onde com a cooperacdo dos colaboradores da
empresa foi possivel se ter uma nogao maior dos principais problemas e falhas
existentes na empresa e que acabam por dificultar o fluxo da informagao.

Estas causas foram distribuidas nos 6M’s diagrama da espinha de peixe, de
acordo com suas caracteristicas, totalizando 14 causas principais. Na Figura 14,
encontra-se construido o diagrama, onde os campos dos 6M’s foram preenchidos,
demonstrando diversas causas para que o fluxo de informagao que ocorre no setor
de manutencdo de elevadores torna-se falho, tornando-se evidente os pontos a

serem melhorados.

Magquinario Metodo Material

Falta de ferramentas
complementares (chaves,
maleta, EPI's) necessarias

para a manutengao

Senhas de acesso Recebimento de
indisponiveis para os pecas erradas
técnicos

Falta de material )
comp tar (consumiveis)
de trabalho para os técnicos

O acesso aos sistemas
& indisponivel para
algumas dreas

A demora/falta de configuragao
dos computadores

Os técnicos
novatos ndo tem
aparelhos (celular)

Dificuldade de As OS§'s dos setores
acesso com Tl $ao misturadas Fluxo da

informagao
deficiente

Falta de
treinamento

Relatorios nao
possuem frequéncia
definida

A organizagao dos
espago fisico nao e
Atualizagdo e otimizada
verificagdo de dados no
sistema e esporadica

Manipulagao errada
do sistema

Médida Mao-de-obra Meio-Ambiente

Figura 14 — Diagrama de causa e efeito. Fonte: Autores (2017).
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Para a construgado desse diagrama, obteve-se como item da qualidade a ser

melhorado o fluxo da informacgao. E, nos 6M’s temos:

Maquinario: Falta de determinadas ferramentas necessarias para a
manutengdo; a demora/falta de configuragdo dos computadores; e, os
técnicos novatos ndo tém aparelhos (celular).

Medida: Relatorios ndo possuem frequéncia definida e, atualizacdo de dados
no sistema é esporadica.

Método: Senhas de acesso indisponiveis para os técnicos; dificuldade de
acesso com Tl; e, 0 acesso aos sistemas é indisponivel para algumas areas.
Mao de obra: Falta de treinamento e manipulagao errada do sistema.

Material: Recebimento de pecgas erradas; falta de material complementar de
trabalho para os técnicos; e, as OS's dos setores sao misturadas.
Meio-ambiente: a organizacéo dos espacos fisicos ndo é otimizada.

Com as principais causas em maos foi possivel proceder com a elaboracéo

dos 5 Porqués, para analisar as causas encontradas através do diagrama,

abordando ponto a ponto a ter se achar a causa raiz de todas. No Quadro 10, pode-

se visualizar a estrutura montada para trabalhar os 5 porqués das causas dos

problemas.
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Quadro 10 — Aplicagao dos 5 Porqués

40

DESCRICAD . . . . . .
N® Dl 1- FORQUE 2-PORQUE A-PORQUE 4- PORQUE 5- PORQUE ACAD
PROBLEMA
Por nio ter Dizvido ando haver
_ . _ ocorrido um uma programagio | Definir treinamento iniciais para
Hm a = = = - - . .
1 Recebimento de le-. . Hft;“ . P'__l,a rahfl dé t]?l-:.-rqu_ ° Ell.' SE.L':: treinamsanto para pravia para o o5 novos técnicos 2 treinamentos
pecas erradasz splicitagozs mformagio do | utiuzou o aplcativo manipular o trainamento dos de raciclagem para os mais
: incorratas tacnico dea forma incorrata Al ) .
aplicativo novos/antigos antisos
corretamments técnicos
A lide 3 . - awi 2 . -
A 11d=f_a.'|:|.;a. nao Dievido a nio ter D 1'd':'_ aon P,I_lm':' d Diavido anio haver L - R
- Falta de sabe lidar com sido preparada carreira ndo ser a divuleagso Dhvuleagdo = aplicagio do plano
treinamento todas as demandas previaments aplicado para o5 devida de carreira
do campo cargos de lideranga
Falta de Devido g aspara da
ferramentasz Nio programagio Mio houvsa finalizagio d= um Informar no momento da
complementares {i .= . rzpasss da DIOCas50 deacizdo da
o5 técnicos recém | . - - - - - - -
3 (chaves, maleta, aloeadns ou informagio dos | (realocagio/contraga contratagio/realocagdo o
EFPT'=) enntratados lidares pars o o)} para sz iniciar administrativo para a requisigio
neceszariaz para administrative | outro {solicitagio d= dea material
a manutencio matarial)
IMio & reservado nm Dafini i amte
MManipulacio 0} nsusrio nio Mao houwvea tampo aspacifico Mao foi realizada shnir Pf' de n_'r_l' =1 ant
4 errada do . . trainamsnto para o treinameanto programacio de programagan da treinameanto
. domina o sistama a a 4 . il para os colasboradorss
ziztema adagquado 05 trainamento
_ novos/rzalocados
nowvatos/realocados
- . . - . Mo foram definidos P - .
Atualizacio d Mao axistem dias Mao axists mis sictemas = mem Drafinir a fraquéncia da
= Atmalacan de dafinidos para padronizacio dz | ¢ mande devem ser atualizacio/verificagio dos
= dadoz no ?-;;Eﬂa atualizagio/verifica | verificagio/atal a::ali.za.d-:-s_ warificad sistemas 2 o que deve sar
& ezporacica ¢io0 do sistema izagio ds dados s - wvarificado, alem deo responsawveal
Falta de material Os técnicos nio Mio sabam Mio axistem dias | Muncafoiacordada | Definir um calanddrio de dias
complementar hiatarial sncontra- | solicitaram com | guando/gquanto = a fixos & nem com 05 tacnicos 4 | para pedido, onde os técnicos
i1 (conzumiveiz) de | se indisponivel no antscedéncia descrigdo dos quantidadss forma como os saibam o gus pods ser padido 2
trabalho para o= almoxarifado Dars o materiais gue devem | méiximas parapadir | materiais devam am quanto tempo serdo
técnicos administrativo padir deafinidas ser padidos atendidos apos reguisitaream
Mio ocorrsu o MNao houvs . .
izar simams:
- SE,EE:'E de ?F%E‘m carregamento nos Por erro no Diavido o programa O administrative treinamsanto para Réalusmi.z 21:.; IDE;nm P:::&;Df
IREEEpHO I eLs aparzlhos sistzma da filial | sstar desatuslizade | ndo saber atualizar atualizacdio do N prog ==
para oz técnicos P dea senhas de acesso
{validador) pPrograma

Fonte: Autores (2017).
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No Quadro 10 acima, além da estrutura tradicional dos 5 Porqués, foram

incrementadas as ag¢des em cada problema analisado. Os 5 Porqués foram

desenvolvidos para cada causa do diagrama presente na Figura 14, a seguir a

discursao de cada problema:

a)

b)

d)

Recebimento de pecas erradas: Isso ocorre devido a solicitagdes serem
abertas pelos técnicos de forma incorreta, devido a falta de informagao dos
técnicos sobre os coddigos corretos, acontecendo devido a manipulagao
incorreta do aplicativo TKEMobile. No caso, o técnico manuseia o aplicativo
incorretamente por n&o ter passado pelo treinamento apropriado, justamente
pelo fato de ndo ter ocorrido uma programacao prévia para treinamento,
lancando os técnicos diretamente no campo sem estarem totalmente
preparados para o manuseio do software da empresa, o que acaba por gerar
diversos retrabalhos mais a frente.

Falta de treinamento: A falta de treinamento de alguns atores da lideranga é
perceptivel por ndo saberem lidar com todas as demandas do campo
(técnicos e clientes), isso ocorre devido a lideranga nao ter sido devidamente
preparada para assumir o cargo atual e nem passar pela atualizagdo dos
cursos de lideranca. Isso ocorre devido ao fato do lider atual ndo ter passado
pelas etapas necessarias antes de assumir o cargo. Essas deficiéncias
ocorrem pelo plano de carreira nao ter sido bem aplicado na empresa e
também nao ter ocorrido a devida divulgagao para os colaboradores.

Falta de ferramentas complementares (chaves, maleta, EPI's) necessarias
para a manutencgéo: Devido a ndo haver uma programacgao sobre a chegada
dos novos técnicos o de pessoal realocado, ndo ocorre 0 repasse das
informacgdes dos lideres que estdo cientes da mudanga para o administrativo
responsavel pela requisicdo do material no sistema, esse atraso ocorre
justamente por conta dos processos ndao serem realizados de forma
simultanea, sendo esperada a finalizacdo do processo de contratagao para so
assim o administrativo estar ciente e requisitar o material.

Manipulagéo errada do sistema: Ocorre devido ao usuario ndo dominar bem o
sistema, devido ao treinamento ter sido inadequado durante o periodo inicial
de trabalho, esse periodo dedicado ao treinamento ndo ocorreu devido a néo
ter ocorrido a separacdo de um tempo especifico para o treinamento do
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pessoal novo e realocado de outros setores, uma vez que também néo

ocorreu a programacgao de treinamento.

e) Atualizagdo de dados no sistema é esporadica: Devido a ndo existir dias bem

definidos para que o sistema seja atualizado/verificado, ndo é possivel dizer
que exista uma padronizagao atualmente, uma vez que além de nao haver
periodicidade ndo foram definidos exatamente quais sistemas devem ser
acompanhados e ndo possuem responsavel por esse acompanhamento.

Falta de material complementar (consumiveis) de trabalho para os técnicos: O
material complementar nem sempre esta disponivel no almoxarifado, devido
aos técnicos nédo solicitarem com a antecedéncia devida, justamente por ndo
saberem quando e o0 quanto podem solicitar, além de nao existir dias fixos
para realizar pedidos e nem ter sido definida uma quantidade maxima de itens
que podem ser requisitados.

Senhas de acesso indisponiveis para os técnicos: Algumas vezes ocorrem
dos técnicos nao terem seus aparelhos (validadores) carregados, isso ocorre
devido a erros da filial, quando o programa estda desatualizado ou
indisponivel, sendo erros que podem ser resolvidos de forma simples, porém
o administrativo pode acabar por ficar impossibilidade de atualizar devido a
nao ter tido o treinamento adequado para uso do programa e consequente
atualizagcao ou mesmo resolugao de outros problemas.

Apos a ferramenta dos 5 porqués, foi utilizada a Matriz GUT para avaliar os

problemas mais relevantes para propor o plano de acdo com as melhorias. No

Quadro 11, pode-se observar a classificacdo feita usando a Matriz GUT, como

explicado no tépico 3.4, foi trabalhada a pontuagao dos problemas na matriz, com a

finalidade, de obter o grau de prioridade de cada problema. Ao lado da matriz,

também se encontram demostrado o que cada valor atribuido significa de acordo

com sua Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.
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Quadro 11 — A matriz GUT dos problemas identificados

Matriz GUT [ owew |
Tendéncia -
PR Resultado Total quayddg 1=SEM GRAVIDADE
T GxUxT TR 2=POUCO GRAVE

Falta de determinadas ferramentas -
1 necessérias para a manutenio 4 5 3 60 11,49% 3=GRAVE

A demora/falta de configuragéo dos -
2 computadores 3 3 3 27 517% 4=MUITO GRAVE

Os técnicos novatos ndo tem aparelhos _
3 (celular) 2 ) 1 4 0.77% 5 = EXTREMAMENTE GRAVE
4 Relatdrios ndo possuem frequéncia definida 2 2 3 12 2,30% _

Atualizagéo de dados no sistema é _NE
3 lesporadica 4 4 3 48 9,20% LS NAOTEMIPRESSA

Senhas de acesso indisponiveis para 0s _
6 lscnicos 4 5 2 40 7,66% 2 =PODE ESPERAR UM POUCO
7 Dificuldade de acesso com Tl 3 3 3 277 517% 3=0 MAIS CEDO POSSIVEL

0 acesso aos sistemas € indisponivel para _ =
8 Alqumas dreas 1 1 2 9 0,38% 4=COM ALGUMA URGENCIA
9 [Falta de treinamento 4 4 4 64 12.26% 5=AGCAO IMEDIATA
10 [Manipulagéo errada do sistema 4 5 3 60 11,49% TENDENCIA
11 RRecebimento de pegas erradas 5 5 4 100 19,16% 1=NAO VAI PIORAR

Falta de material complementar de trabalho _
12 para 0s técnicos 4 4 3 8 9.20% 2 =V/AI PIORAR EM LONGO PRAZO
13 |As OS's dos setores s&o misturadas 2 3 3 18 3 45% 3=VAI PIORAR EM MEDIO PRAZO

Fonte: Autores (2017).

A partir do Quadro 11, para uma melhor visualizagéo foi colocado em ordem

decrescente de importancia o grau de prioridade, obtendo no Quadro 12 o ranking

de dos problemas de acordo com a classificacao feita anteriormente pela da Matriz
GUT.

Quadro 12 — Ranking dos problemas identificados gerado a partir da matriz GUT

RANKING Grau de
DOS PONTOS PROBLEMAS Prioridade
PROBLEMAS
1° 100 Recebimento de pegas erradas
2° 64 Falta de treinamento
30 60 Falta de determinadas ferramerltas necessarias para a
manutengao
4° 60 Manipulagao errada do sistema
5° 48 Atualizagao de dados no sistema é esporadica
6° 48 Falta de material comp!ementar de trabalho para os
técnicos
7° 40 Senhas de acesso indisponiveis para os técnicos
8° 27 A demoral/falta de configuragdo dos computadores 5,17%
9° 27 Dificuldade de acesso com TI 5,17%
10° 18 As OS's dos setores sdo misturadas 3,45%
11° 12 Relatérios ndo possuem frequéncia definida 2,30%
12° 12 A organizagdo do espaco fisico ndo é otimizada 2,30%
13° 4 Os técnicos novatos ndo tem aparelhos (celular) 0,77%
14° 2 O acesso aos sistemas é indisponivel para algumas areas 0,38%

Fonte: Autores (2017).
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No Quadro 12, apenas os 7 primeiros itens foram considerados devido a
corresponderem a 80,46% de relevancia de acordo com a matriz GUT, foram
escolhidos de acordo com a ordem de classificagdo do grau de priorizagao. Estes
foram os problemas Recebimento de pecas erradas, Falta de treinamento, Falta de
determinadas ferramentas necessarias para a manutencédo, Manipulacdo errada do
sistema, Atualizagdo de dados no sistema €& esporadica, Falta de material
complementar de trabalho para os técnicos e Senhas de acesso indisponiveis para
os técnicos.

4.5 PROPOSTA DE MELHORIAS

Como propostas de melhorias destacaram como uso da ferramenta o SW2H,

entretanto esta nao foi utilizada por completo ndo sendo, portanto apresentados os

valores de custos no Quadro 13.
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Quadro 13 — Aplicagéo do 5W1H

™e Problemas what? When? Who? Wihy? where? How?
. . L Drimai Para avitar emros na Fealizando o treinsmento
Disfinir treinsmemto imiciais rimeaira ssmans o i lisi 1 imicizl .
i da pafa oe moves tamicos apoe T 2= Lo Sala g2
F.acsbimeanto . . . . _ﬁl-u!l, e
1 o3 o2 da . = = maior 2 radurmis gastos codn treinamants a videos educativos 2 am
pagas orradas treinsmentos raciclasem oomtratasSnragloc El - bl P . . e
o mais anti Z E = ¥ E =5 - E
pars =os agan da da
Dreranta a
. i o m contratacio 2 = Para estimular maior Em todios o= Atravas da demonstragio das
2 . Falta ':'t Divulgagao - aE:-lh.,a,,am e rzunifes da fﬁm - participagio = zatoras da possibilidades da crescimanto
=i namento plano da carmrsirs rasnltados d idaranga entrsiamo —— na smyprssa
SHNpg=sa
Para fomecsr os
Falta da fermamentas hxﬁ:marmin.n;-;.mm:h _ s mimi P . C 2 criscEn da li da
complementaras dacizan TuTwia LHT . E - .
= - da DaCasiands assim gos § mondtorameante Gos materiais
3 { e . . e ?E sarvigos Almox bowver gueslguer zolicitados 2 o tempo de wso da
EPT's) nacassarias admindistrativo peara 8 mss Ead P
para A = raquizigin da material o= ¥
mantenean =
contratacan
. . Para gus o oolaborador Atraves da treinsmento tacoioo
Di=finir prevviaments wma 1 N i - = ins L L
. Ma primsira Adminiztrative | ja estsja apto a wtilizar Sala da na primsira ssmanms = mais
1 Niamipulacin orrada ufﬂ_ﬁ-'_r:mt-:?x -:'__ﬂ_ BSmATES ADOE A maiz sxperionts oF giztemas dazda o . o= N duizas soemanas da pratica oo
do siztema - I = contrataciosrasloc oM pErceria imicio & tenho wm trainamanta 2 SECOTOTio, oo O treinamento
colaboradodas T _ . e L ascritorio LT . .
S =t oo A maEtTiE aprendizado mais dos principais softwares (SAP,
= - Epido GUS, TEEMobils 2 outros)
Diefinir a fiegusncia ds L 1ac Atravas da criagdo de planilhas
Arpalizacie da atualizaciniverificacio dos Craztln 2 L 1 : 2 zistematica da atealizacio
= dadoe no sistoma a ziztsmas 2 o gue dave sar Quinzenslments admindistrative == ; = Eszcritorio das planilhss 2 sxportacio =
arporadica varificado, além do da arvigos et importagin da dadoe paraido
- ralatorios de pagas) .
resporsaval istema
o sni el Atravas da criacin da rotinas
Falta da marerisl Definir um calandario de . Pars confarincia dos com diss fixos pars &
~ diaz para padido, onds o= Ma primesita e L . e .
complamentar . . : _ . Almorarifado a materisiz antragnes, o requizigan de materiaiz 2
L temmicos saibam o gue pods IMEna 2 tarcsisa e . - _ i Almoccarifado, . aa _ I
& {consumiveis) da _ b - N P administrative | junto com o tempn goe - chacklists para sgber guais
N zor padido = em guanto samana 4= cada P . i SECritorio L . = .
trabalbo para o= 1 = - - . da sarvigne tas materss materiaizs astan fEltando o
L smps s2rdn atendidos apos maz . o - _
tammdons L PEMENS0STa S BEd almoxarifado & guais itens o=
raquizitaram . :
= tamicns mecaszitam r=ood
Atrmpas do tresinsments do
admindstrativo paa
Sanhas da Foaali o tosi Seg:un:hfm s mimi P . - ) ) 5 . da 1
T indizponiveis para O manEEsio G0 proErama I-, 1 da zervigos 2 da e Ezcritorio apresantar dificuldadas
o= tacmicos serador de senha: da acesso ¥ Fastin samhas operacionais 2 conseEuwr
: recamegar a4 maguina da

senhas doe tacmicos

Fonte: Autores (2017).
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Com os 5 Porqués trabalhados, Quadro 13 apresenta o plano de agéo,

destacando-se a principais acbes que devem ser tomadas de forma a reduzir ou

mesmo eliminar as causas que culminam com o fluxo da informacao deficiente.

Analisando ponto a ponto no Quadro 13 é possivel verificar:

a)

O recebimento de pecas erradas pode ter seus efeitos diminuidos partir do
treinamento tedrico na filial e com o treinamento em campo, para o técnico
tirar todas suas duvidas sobre como realizar o procedimento correto de
requisicdo de pecas. E importante atentar que os treinamentos devem ser
realizados logo na primeira semana, apos sua contratagdo ou mudanga de
setor, para evitar ao maximo os erros. Tal treinamento deve ser efetuado em
conjunto com técnicos que ja possuem mais experiéncia e raramente
cometem falhas na hora de requisitar pegas. Isso implicara em um menor
tempo para chegada das pecgas, uma vez que ja serdo as corretas, e reduzira
o retrabalho, portanto aumentando o desempenho do técnico e satisfacao do
cliente;

A falta de treinamento de liderancga trata-se de um aspecto mais delicado, no
qual se faz necessario uma divulgagdo maior do plano de carreira, onde os
funcionarios, desde sua contratacdo, possam ter em mente que tém a
oportunidade de crescimento, devendo ser aplicado de forma continua, pelos
lideres e incentivado pelos gerentes. O objetivo é estimular desde cedo o
potencial do funcionario, para que esse seja mais participativo e
entusiasmado em suas tarefas, mostrando que todos possuem a
oportunidade de crescimento, devendo ser aplicado em todo o setor de
servigos;

A falta de ferramentas complementares, como chaves, maletas, EPI’s, entre
outros, constitui um ponto importante, pois impede o técnico de realizar um
servico de maior qualidade ou até mesmo de realizar qualquer servico quando
nao existe EPI disponivel, por isso a importancia da comunicacdo de
contratagdao ou realocacdo de qualquer funcionario assim que a decisao for
tomada, para que o departamento administrativo possa fazer a requisicao, de
forma mensal para que o departamento de logistica ndo seja sobrecarregado
e os custos logisticos nao sejam elevados desnecessariamente. Os
equipamentos fornecidos devem ter suas datas de requisicdo anotadas e
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f)

monitoradas, de forma a impedir que o técnico realize os pedidos antes do
tempo devido e seja disciplinado quando o fizer;

A manipulacao errada do sistema é outro fator que pode aumentar os custos
da empresa, gerando retrabalhos e atrasos em tarefas, sendo necessario o
treinamento dos novos colaboradores ou dos realocados, assim que a
mudanga for realizada, o treinamento pode ser realizado na propria filial com
0 apoio do administrativo mais experiente e em conjunto com o material
fornecido pela matriz da empresa, para que assim o colaborador possa desde
o inicio dominar todos os sistemas da empresa;

A atualizagdo e verificagdo dos dados do sistema, que hoje é esporadica,
devem ser executadas, para que os numeros nao sejam falhos e seja
possivel organizar melhor as ordens de servigos e as pec¢as que ainda estao
pendentes de serem instaladas, deve ser definida uma frequéncia de
preferéncia semanal para nao perder o foco e ser possivel observar o
desenvolvimento do trabalho, a frequéncia deve ser definida pela liderancga. E
o controle deve ser feito através de planilhas que facilitem a visualizagao do
estado atual da empresa;

A falta de material complementar também deve ser observada, pois sao
materiais importantes, como fitas, oleos, fusiveis etc. Os pedidos desse
material devem ter um calendario definido, inclusive para os técnicos poderem
saber quando devem pedir e quando o material ird chegar. Sendo as datas
definidas em acordo com o administrativo e o almoxarifado, para néao
atrapalhar as demais tarefas;

Por fim as senhas de acesso que nao devem ser negligenciadas, pois quando
estdo disponiveis geram disturbios no campo, fazendo com que a
manutencdo do equipamento atrase. Para que isso ndo ocorra, torna-se
necessario que o administrativo seja treinado para saber manusear o
programa gerador de senhas e essas nunca estejam indisponiveis para os
técnicos, facilitando assim o seu fluxo de trabalho e otimizando os tempos de
atendimento.

Tratando-se de agdes com pouca complexidade e que podem ser realizadas

em um curto espago de tempo.
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5. CONCLUSOES
5.1 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho foi conduzido no setor de servicos de uma empresa de
elevadores, apresentando como foco o setor de manutengao desses equipamentos,
em que foi utilizada a técnica de mapeamento do processo, junto com as seguintes
ferramentas da qualidade: Ishikawa, 5 Porqués, Matriz GUT e 5SW1H.

Por ocorrer a necessidade de se trabalhar os dados dos questionarios de
forma diferentes, foi feitas adaptagcdes para trabalhar os resultados em que algumas
respostas, onde foram tratados os dados demonstrados em porcentagem e outras
pelo seu tipo de respostas foram atribuidos pesos de 0 a 1. O questionario tornou-se
util para este trabalho, pois demostrou como os funcionarios da empresa avaliam
seus processos, a obtencado de informagado, a comunicagdo com outros setores, o
uso de software e outros. E, como pontos principais pode-se destacar que 46,15%
discordam do servico de instalacdo de pecas serem satisfatorio, que dependendo do
setor 46,15% concordam e 46,15% discordam da relagcdo com administrativo com os
demais setores pode ser satisfatoria ou ndo. Ja em relagdo as respostas do corpo
técnico as solicitagbes da supervisao/gestdao € rapido, 53,85% discordaram e a
comunicagcao entre campo e filial em torno de 53,84% discordou de serem
satisfatorio.

Em relagédo as ferramentas de informagao 69,23% consideraram suficientes
para realizacdo das atividades, porem quanto se os dados dos sistemas sao
acessiveis 53,85% discordam, 46,15% discordando sobre a facilidade de manusear
desses sistemas e 61,53% discordam que os sistemas sao disponiveis para todos.
Estes resultados confirmaram a necessidade do estudo ser desenvolvido na
empresa de forma bastante satisfatoria e que contribuiu para o embasamento da
pesquisa, dando o “norte” necessario para identificar as falhas existentes e
confianga para realizar as sugestdbes do S5W1H com base nas respostas dos
entrevistados. Principalmente no sentido das acdes serem voltadas para o melhor
controle da informacdo em uma empresa que apresenta diversos softwares de
manuseio da informacdo, mas que, entretanto ainda carece de um investimento
maior na capacitacdo da mao de obra para o uso de tais ferramentas.

Para trabalhar nas ferramentas da qualidade, primeiramente foi necessaria a
construgao do mapa do processo, que com sua analise contribuiu para a melhor

visualizacdo da empresa de forma geral e que em conjunto com o brainstorming
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pode-se estruturar as causas no diagrama da espinha de peixe, e, também serviu
para identificar onde no processo estdao os GAP’s do fluxo da informacao.

A espinha de peixe (Ishikawa) foi utilizada para organizar as causas do
problema, possuindo como foco o fluxo da informagao deficiente. A partir dai, foi
possivel visualizar melhor a causas do problema e chegar-se até as causas raizes
dos problemas através dos 5 Porqués. Ao usar a ferramenta da matriz GUT para
priorizar os problemas, ocorreu a necessidade de adaptagdo da atribuicdo dos
pontos serem feitas pelos autores, devido a impossibilidade da classificagdo dos
problemas serem feitas pelos funcionarios. Foram selecionados 7 das 14 causas
para serem trabalhadas mais afundo de acordo com o grau de prioridade da matriz
GUT.

As ferramentas acima descritas foram esséncias para um bom
desenvolvimento da pesquisa, sem as quais os resultados seriam inviabilizados e
possuiriam pouca relevancia, ressaltando-se também, o fato de que as ferramentas
escolhidas foram selecionadas especificamente para a pesquisa em questao, tendo
a adaptagdo do 5W2H para SW1H, por ndo conter apresentado os valores dos
custos de aplicacao.

Como ultimo ponto a ser discutido foi aplicado do 5W1H, como resultado
encontrou-se que o recebimento de pecas erradas pode ser contornado com o
treinamento apropriado; a exposi¢cao do plano de carreira é capaz de formar futuros
lideres mais capacitado; com relagao a ferramentas complementares que faltam
durante a execucdo das atividades e os materiais complementares, pode ser
organizado através de uma definicdo de programagdo. Quanto a manipulagéo
incorreta do sistema, isso pode ser atenuado com o treinamento junto ao pessoal
mais capacitado que ja apresenta dominio sobre esse sistema, mas para isso um
tempo especifico deve ser reservado; a atualizacido do sistema também necessita
ser realizada de forma rotineira, com uma pessoa especifica para esse processo; e
por fim as senhas de acesso sempre estardo disponiveis caso o colaborador
responsavel seja treinado a saber lidar com problemas e inconsisténcias do sistema
gerador de senhas.

Por fim, concluimos que os objetivos do trabalho foram todos atendidos, foi
possivel realizar todo o levantamento bibliografico desejado, os principais agentes
envolvidos no fluxo da informacao foram identificados e apresentados no mapa do

processo, além do desenvolvimento de uma analise a partir do mapa. Com todo
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esse desenvolvimento, foi possivel selecionar as ferramentas da qualidade utilizadas
para identificacdo dos principais GAP do fluxo, culminando com a geragdo das
propostas de melhoria para o setor de manutengdo de elevadores. Ao fim,
atendendo todos os objetivos gerais e especificos do trabalho.

5.2 PROPOSTAS DE PESQUISA FUTURAS

Como sugestao de pesquisas futuras, sugere-se que o presente trabalho seja
aplicado em toda a empresa de elevadores, abarcando os demais setores que nao
foram avaliados, uma vez que todos os setores se comunicam, torna-se necessario
avaliar o fluxo de informagdes que ocorre entre todos os setores.

E, que possam ser abordados as outras causas que nao foram trabalhadas
neste estudo, por em principio ndo terem sido identificadas como principais causas.
Também, propde-se que as causas encontradas neste trabalho possam ser
abordadas de forma mais profunda, com a real aplicacdo do plano de acdo com o
5W2H, com posterior acompanhamento para coletar e explanar os resultados

obtidos com a aplicagao.
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APENDICE A - Modelo de Questionario

_‘ UNIVERSIDADE DO ESTADO DO PARA
A CENTRO DE CIENCIAS NATURAIS E TECNOLOGIA
CURSO DE GRADUAGCAO EM ENGENHARIA DE PRODUGAO

Questionario de Pesquisa de Campo

Data do preenchimento: / /2017.

Setor:

Caro (a) Colaborador (a),

Este questionario é parte integrante de uma pesquisa para um Trabalho de
Conclusdo de Curso e suas respostas sdao muito importantes para que a fase
exploratdria deste estudo! Por favor, responda as questdes abaixo de acordo com o
solicitado. Desde ja, agradeco por sua colaboragao!

O presente questionario € composto de 18 tépicos, elas devem ser respondidas de
acordo com a seguinte classificacdo: 1- Concordo Totalmente, 2- Concordo, 3-
Neutro, 4-Discordo e 5-Discordo Totalmente, escolha sua resposta e marque o
circulo de acordo com sua opinido a respeito. Nao é necessaria a identificacdo, os
dados coletados serao utilizados unicamente para fins académicos.

1. O atendimento do setor de servigos é satisfatorio.

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

2. As pecas sao instaladas em tempo satisfatoério.

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

3. O retorno do administrativo da filial é satisfatorio.

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
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4. As respostas do corpo técnico as solicitagées da supervisao/gestao é
rapido.

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
5. Avalie cada ferramenta de comunicagao abaixo, ela é efetiva para se
comunicar com os setores da empresa?
e WhatsApp

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e Telefone

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e Pessoalmente

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e Recado

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e E-mail

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

6. As ferramentas de informagao sao suficientes para as tarefas

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
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7. Qual o sistema mais util?
e GUS

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e SAP

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e TKMobile

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e Dynamics

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

8. A comunicacgao atual entre o campo e afilial é satisfatéria.

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

9. A metas sdao bem definidas.

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

10. Estou ciente das tarefas que devo executar.

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
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11. O atendimento do setor é satisfatorio: Obs.: Caso seja do setor deixe em
branco.

¢ Administrativo servigo

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e Supervisao e gestao

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e Técnicos

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e Comercial

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

e DLOG/Almoxarifado

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
12. O retorno de informacgdes é satisfatorio:

¢ Informagoes sobre ITP’s

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

¢ Informagdes sobre orcamentos

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
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¢ Informagodes sobre a execucgao dos servigos

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

13. Os dados do sistema sao acessiveis.

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

14. Os sistemas sao intuitivos (faceis de manusear).

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

15. Os sistemas estao disponiveis para todos.

o O O O O

Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente

16. Com quais areas vocé mais se relaciona, marque abaixo?

Administrativo de servigo
Supervisao e gestao
Técnicos (Campo)
Comercial

DLOG/Almoxarifado

OO0000O

17. Quais sao as principais dificuldades de retorno:

Demora
Informacgao incorreta
Informagao incompleta

O retorno é falho

OO0
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Outros Q

Qual:

18. A qual setor/pessoa vocé recorre quando nao obtém retorno?

Geréncia
Gestor
Supervisor
Consultor
Administrativo
Financeiro

CSC - Centro de Servigcos Compartilhados

Ol00/0/00/0)®

DLOG/Almoxarifado
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