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RESUMO

O presente trabalho foi realizado em uma empresa de prestacdo de servicos de manutencéao e
montagem elétrica na cidade de Maring4 - PR denominada no trabalho como XX Elétrica,
com o proposito de aplicacdo da metodologia de analise e solucdo de problemas (MASP)
juntamente com o ciclo PDCA. O presente trabalho utilizou de algumas ferramentas da
qualidade na aplicacdo do metodo, como: Brainstorming, Diagrama de Causa e Efeito, Folha
de Verificacdo, Matriz GUT e o 5W1H. Por meio das ferramentas da qualidade utilizadas, foi
possivel identificar, analisar e solucionar um dos problemas abordados no trabalho em
questdo. O problema escolhido para o trabalho foi a falta de equipamentos de uso comum e
equipamentos de protecdo individual que ocasionavam em diversos prejuizos para a empresa.
A aplicagdo da metodologia possibilitou a solugéo do problema escolhido trazendo resultados
satisfatorios para empresa.

Palavras-chave: MASP; Ciclo PDCA,; Servicos; Qualidade.
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1 INTRODUCAO

As organizagcbes estdo sempre em busca pela melhoria de modo a elevar a sua
competitividade, para isso, necessitam adotar medidas estratégicas que as diferencie de outras
empresas. Para Aguiar (2012), a sobrevivéncia das empresas depende da sua capacidade de
atender as necessidades dos clientes. Para isso, elas devem ser capazes de promover mudancas

rapidas, pois essas também ocorrem no mundo globalizado.

De acordo Paladini (2009), as diferentes nogdes da qualidade evoluiram para criar uma
conotacdo estratégica, isto €, o emprego da no¢do da qualidade de modo relevante na busca da

sobrevivéncia da organizacdo em um cenario altamente competitivo.

As organizacdes enfrentam problemas a todo instante, problemas estes causados por diversos
fatores, com causas e naturezas distintas, e que devem ser solucionados da melhor maneira

possivel.

Segundo Campos (2004), um problema ¢é o resultado indesejavel de um processo. Ou seja,

aquele produto ou servico que ndo sai como o esperado deve ser considerado um problema.

Para a solucdo de problemas, € de suma importancia um método eficaz para analisar as
caracteristicas e as causas dos problemas para posteriormente tomar as medidas apropriadas

na resolucdo destes.

De acordo com Aguiar (2012), para que as empresas sejam capazes de promover as mudancas
necessarias, em um tempo adequado, é preciso que tenham um sistema de gestao que as ajude
a enfrentar os desafios que irdo encontrar. Seguindo este raciocinio, considerando tal mudanca
como a resolucdo de problemas nesse trabalho, foi adotado como sistema de gestdo o método
de analise e solucéo de problemas conhecido como MASP também conhecido no Japdo como
QC STORY the quality control story (a historia do controle da qualidade).

O presente trabalho consiste na aplicacdo do MASP em uma prestadora de servigos de
manutencdo e montagem elétrica predial e industrial situada na cidade de Maringa, estado do

Parana.

1.1 Justificativa

Segundo Campos (2004), muitas das decisdes tomadas em todos 0s niveis gerenciais ocorrem
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com base somente em intuicdo e experiéncias. Muito embora estas qualificagdes sejam

necessarias, a pratica da anélise pela utilizacdo de dados pode evitar enganos desastrosos.

Para Shingo (2010), se os gestores quiserem atingir a melhoria, primeiro deve-se ter
flexibilidade mental para acreditar que, mesmo havendo um unico fim, existem muitos
caminhos que pode-se percorrer até alcanca-lo. Ou seja, existem varios métodos para a
solucdo de problemas e deve-se ter flexibilidade em adoté-los.

De acordo com Campos (1992), o conhecimento das ferramentas da qualidade ndo €

suficiente para a solucdo de problemas, pois o principal fator é o método a ser utilizado.

Segundo Hosken (2005), MASP é um processo dinamico na busca de solugdes para uma
determinada situacdo. N&o é um processo rigido e sim um processo flexivel em cada caso com

que se defrontar.

O MASP considerada uma metodologia simples mas que ainda assim possibilita inameros
aplicagdes em uma organizagdo. O seguimento do MASP permite o ensinamento de muitos
conceitos que véo desde a filosofia da melhoria continua, seguimento e desenvolvimento de

etapas de um projeto, aplicacdes das ferramentas da qualidade.

O MASP pode ser visto também como uma metodologia mais detalhada do que outras como o

PDCA permitindo uma execucao mais clara e eficiente em sua execucao.

1.2 Definicéo e delimitacdo do problema

Na empresa em estudo, devido ao crescimento de forma desorganizada, existem deficiéncias
em certos processos, principalmente no que estd relacionado ao controle dos servigos
executados pela empresa e que tem afetado diretamente a produtividade da mesma. Devido
aos questionamentos do gerente da empresa, com o intuito de solucionar as falhas existente no
processo de controle, serd feito um estudo aplicando a metodologia de analise e solugdo de
problemas MASP juntamente com o Ciclo PDCA e as respectivas ferramentas da qualidade

em busca da melhoria.

1.3 Objetivos

Neste capitulo serdo apresentados 0s objetivos gerais e especificos do trabalho.
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1.3.1 Objetivo geral

A implantacdo da metodologia de analise e solucdo de problemas em uma empresa de

prestacdo de servicos de manutencdo e montagem elétrica.

1.3.2 Objetivos especificos

Como objetivos especificos, tem-se:

a) Identificar possiveis problemas;
b) Implantar todas as etapas do MASP;
c) Aplicar as ferramentas da Qualidade nas etapas do MASP;

d) Propor a melhoria adequada.



12

2 REVISAO DE LITERATURA

No presente trabalho foram realizadas pesquisas bibliograficas relacionadas ao tema em

estudo de diversos autores com intuito de fundamenta-lo.

2.1 Qualidade

De acordo com Campos (2004), um produto ou servico de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as

necessidades dos clientes.

Segundo Juran (1991), a qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vdo ao
encontro das necessidades dos clientes e, dessa forma, proporcionam a satisfacdo em relagéo

ao produto.

De acordo Deming (1990), a qualidade € a perseguicdo as necessidades dos clientes e
homogeneidade dos resultados do processo. A qualidade deve visar as necessidades do

usuario, presentes e futuras.

Ja Crosby (1992), diz que qualidade (quer dizer) conformidade com as exigéncias, ou seja,

cumprimento dos requisitos.

Para Paladini (2009), qualidade € uma relacdo da organizacdo com o mercado (relacdo de

consumo).

Como pode-se notar as defini¢cdes, conceitos e dimensdes da qualidade sdo varias, é possivel
verificar que ndo existe um termo Unico para expressar o significado de qualidade, mas sim
excitem caracteristicas que podem ser relacionadas a sua defini¢cdo de acordo com o autor ou

enfoque utilizado para o estudo.

2.2 PDCA

Segundo Mariani, Pizzinatto e Farah (2005), ciclo PDCA é um método empregado pelas
empresas para gerenciar seus processos internos a fim de que as metas estabelecidas possam
ser atingidas. Ele pode ser utilizado para o controle ou melhoria da qualidade ou dos
processos, ou seja, na manutencdo de um resultado alcangado ou para alcancar resultados

melhores.
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Segundo Campos (2002), o método PDCA ¢é constituido por 4 etapas:

¢PLAN (Planejamento): No planejamento ¢é definida a meta de interesse e estabelecido
0s meios (planos de acdo necessarios para se atingir a meta proposta).

¢DO (Execucdo): Para execucdo dos planos de acdo, as pessoas sdo treinadas nesses
planos. A seguir os planos séo implementados e sdo coletados dados que possam
fornecer informacgGes sobre obtencdo da meta.

¢ CHECK (Verificacdo): Com o uso dos dados coletados na etapa da Execucao, é feita
uma avaliacdo dos resultados obtidos em relagédo ao alcance da meta.

¢ ACTION (Acdo): Nesta etapa, a agdo a ser realizada depende dos resultados obtidos,
avaliados na etapa de verificacdo. Se a meta for atingida séo estabelecidos os meios
de manutencéo dos bons resultados. Do contrario, € iniciado um novo giro do PDCA

com objetivo de atingir a meta inicial novamente.

Na Figura 1 é possivel visualizar as etapas do ciclo PDCA.

Figura 1 - Ciclo PDCA Controle de Processos

/’\

ACTION 4 PLAN
y Defina as

Metas

/  Atue n0 processo

em funcao dos

resultados

Determine os
métodos para
alcancar as
Metas

Eduque e

treine

Verifique os
efeitos do trabalho
executado

Execute o

trabalho

CHECK

=

Fonte: Método de Controle de Processos, segundo Campos (1996, p 266)
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Na Tabela 1 é apresentada a juncdo do Ciclo PDCA junto com as etapas do MASP ou QC

STORY que serdo estudados detalhadamente nos proximos topicos.

Tabela 1 - Método de Solugdo de Problemas “QC STORY” /PDCA

PDCA | FLUXO- | FASE OBJETIVO
GRAMA
P 1 Identificacdo do | Definir claramente o problema e reconhecer sua importancia.
problema
2 Observagdo Investigar as caracteristicas especificas do problema com uma visao
ampla e sob varios pontos de vista
3 Andlise Descobrir as causas fundamentais.
4 Plano de acéo Conceber um plano para bloquear as causas fundamentais.
D 5 Acéo Bloquear as causas fundamentais.
C 6 Verificagdo Verificar se o blogueio foi efetivo.
?) (Bloqueio foi Se ndo voltar na fase 2.
efetivo?)
A 7 Padronizacdo Prevenir contra o reaparecimento do problema.
8 Concluséo Recapitular todo o processo de solugdo de problema para trabalho

futuro.

Fonte: Campos (2004, p. 239)

2.3 Método de andlise e solu¢do de problemas (“QC STORY?”)

Segundo Alvarez (1996), (O QC Story tem origem nas atividades dos circulos de controle da

qualidade (CCQs), implementados em meados da década de 60, no Japdo. Existem diferentes

apresentacdes para 0 QC Story, o qual também é conhecido em nosso pais por Método de
Analise e Solucdo de Problemas (MASP).

O “método de solugdo de problemas” também chamado pelos japoneses de “QC
STORY”, ¢ uma pega fundamental para que o “controle da qualidade possa ser
exercido”. Como o controle da qualidade via PDCA é o modelo gerencial para todas
as pessoas da empresa, este método de solugdo de problemas deve ser dominado por
todos. (CAMPOS, 2004, p. 235)

A solucdo de um problema é melhorar o resultado deficiente para um nivel
razodvel. As causas do problema sdo investigadas sob o ponto de vista dos fatos, e a
relagdo causa e efeito é analisada com detalhe. Decisdes sem fundamento, baseadas
em imaginacao ou cogitacGes tedricas, sdo estritamente evitadas, visto que tentativas
de resolver problemas por tais decisdes conduzem a direcfes erradas, incorrendo em
falha ou atraso na melhoria. Para evitar a repeticdo dos fatores causais, sao
planejadas e implantadas contramedidas para o problema. Este procedimento é uma
espécie de histéria ou enredo das atividades do controle da qualidade e, por causa
disso, as pessoas chamam-no de QC Story, (KUME, 1993, p 202).

Na Tabela 2 sdo apresentadas detalhadamente as etapas do MASP e as respectivas tarefas a

serem executadas em cada uma delas:




Tabela 2 - Etapas do MASP
ETAPA TAREFA |DESCRICAO
1 Identificagdo dos problemas mais comuns
2 Historico do problema
IDEI\ITIIE:épAagliAO DO 3 Perdas existentes e ganhos possiveis
PROBLEMA 4 Escolha do problema
5 Formar equipe e definir responsabilidades
6 Definir o problema e a meta
1 Descoberta das caracteristicas do problema
atraves da coleta de dados
Etapa 2 ~ Descoberta das caracteristicas do problema
OBSERVAGAO 2 através de observacéao no local
3 Cronograma, orgamento e meta
1 Levantamento das variaveis que influenciamo
problema
2 Escolha das causas mais provaveis (hipoteses)
Etapa 3 3 Coleta de dados no processo
ANALISE 4 Anéli_se das causas mais provaveis, confirmacéo
das hipoteses
5 Teste de consisténcia da causa fundamental
6 Foi descoberto a causa fundamental?
1 Elaboracdo da estratégia de acéo
P LAN%a[F;aEA:A CAO 2 Elaborz.;lgéf) do plano de agéf)
3 Negociacéo do plano de acéo
1 Divulgacdo e alinhamento (treinamento)
itép,;g 2 Execugéo das agdes _
3 Acompanhamento das acéo
1 Comparacéo dos resultados coma meta
Etapa 6 estabelecida
VERIFICAGAO 2 Identificacdo dos efeitos secundarios
3 Verificacdo da continuidade ou ndo do problema
1 Elaboragdo ou alteracdo dos documentos
Etapa 7 2 Educacdo e treinamento
PADRONIZACAO 3 Registro e comunicagéo
4 Acompanhamento dos resultados do padrdo
1 Identificar e relacionar problemas remanescentes
COI\EIthF_)ilgAO 2 Planejamento das a.gﬁes anti-reincidéncia
3 Balanco do aprendizado

Fonte: Hosken, 2005, p.153
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2.4 Ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade, ou ferramentas administrativas como adotam alguns autores, séo
usadas para identificar, observar, analisar e solucionar problemas. No método em estudo sao

varias as ferramentas que podem ser utilizadas durante a implantacdo do MASP. A seguir séo
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apresentadas algumas que serdo utilizadas neste trabalho.

2.4.1 Brainstorming.

De acordo com Meireles (2001), o Brainstorming é uma ferramenta associada a criatividade.
Ele tem a finalidade de gerar ideias em um grupo de trabalho com intuito identificar possiveis

problemas para posteriormente descobrir a causa-efeito do mesmo.

Para Scholtes (2002), um brainstorming bem-sucedido permite as pessoas a maior criatividade
possivel e ndo restringe suas ideias em nenhum modo. Essa abordagem livre pode gerar
entusiasmo no grupo, igualar o envolvimento de todos e, geralmente, resultar em solucdes

originais para os problemas.

2.4.2 Folha de Verificacdo

De acordo com Miguel (2001), a Folha de Verificagdo consiste em uma planilha na qual um
conjunto de dados pode ser sistematicamente coletado e registrado de maneira ordenada e

uniforme, permitindo rapida interpretacéo dos resultados.

Para Meireles (2001), é uma ferramenta que destina-se a receber apontamentos que mostram a
frequéncia de certos eventos. Elementos que devem conter na Folha de Verificacdo: titulo,
periodo de observacdo e eventos a serem controlados adaptando de acordo os dados a serem

controlados. Na Figura 2 tem-se um exemplo de uma folha de verificacdo.

Com os dados coletados na folha de verificacdo (Figura 2) € possivel identificar rapidamente

quais os defeitos com maior nimero de incidéncia.

2.4.3 Gréfico Sequencial

De acordo com Aguiar (2012), é uma ferramenta que apresenta de forma grafica e por ordem
temporal de ocorréncia, caracteristicas de interesses quantificadas. Ou seja, os dados
coletados sé&o dispostos de acordo o periodo de ocorréncia seja diario, semanal adaptando-o de
acordo os dados a serem coletados.

Na Figura 3 tem-se um exemplo de um Gréafico Sequencial.



Figura 2 - Exemplo Folha de Verificacdo
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Produto: Parafuso 18mm Céd. 1234
Utilizac&o do Produto: Motor NXR
Ponto de Coleta de Dados: Usinagem
Produtos Inspecionados: 1000
Inspetor: Jodo
Observacdes:
Tipo de Defeito Frequéncia por Frequéncia por Frequéncia por Total
semana (1) semana (2) semana (3)
A Il If Il 12
B | l Il 6
c l Il Il 8
D Il Il Il 10
E [If Il 11 14
Fonte: Autor
Figura 3 - Exemplo Grafico Sequencial.
Proporc¢do de Reclamacgdes (%)
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
laneiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho

Fonte: Autor



2.4.4 Diagrama de Causa-efeito

O diagrama de causa-efeito, conhecido como diagrama de espinha de peixe, devido ao seu

formato ou diagrama Ishikawa em homenagem ao seu criador.

De acordo com Ishikawa (1993), o processo € um conjunto de fatores de causa que precisa ser

controlado para que se obtenham bons produtos e efeitos.

De acordo com Miguel (2001), o Diagrama de causa-efeito consiste em uma forma grafica

usada como metodologia de analise para representar fatores de influéncia (causas) sobre um

determinado problema (efeito).

Miguel (2001) descreve os passos para elaboracdo do diagrama de causa-efeito que segue

abaixo:

a) Determinar o problema a ser estudado (identificacdo do efeito);
b) Relatar sobre as possiveis causas e registra-las no diagrama;
c) Construir o diagrama agrupando as causas em “4 M” (mdo-de-obra, maquina,

método e matéria prima). Pode ser considerado como “6 M”, incluindo “medida” e

“meio ambiente”;

d) Analisar o diagrama, a fim de identificar as causas verdadeiras.

Na Figura 4 é apresentado um modelo de diagrama causa-efeito:

Figura 4 - Exemplo Diagrama Causa-efeito.

Espmha grande

\\

/
\ /
N\
Espmha pequena . \
SV
Espimha media ]
Espinha dorsal

Fatores (causas)

Fonte: Werkema, 1995

Caracteristicas (efeito)
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2.4.5 Diagrama de Pareto.

De acordo com Meireles (2001), o Diagrama de Pareto, também conhecido como curva ABC,
destacam os elementos de um grupo pela sua importancia. O Diagrama de Pareto permite
selecionar dentre os problemas o mais importante de acordo sua incidéncia na empresa em

estudo através da analise do gréfico.

Para Scholtes (2002), o Diagrama de Pareto é uma série de barras cujas alturas refletem a
frequéncia ou impacto dos problemas. As barras sdo dispostas em ordem decrescente de
altura, da esquerda para a direita. Scholtes (2002), diz ainda que os Diagrama de Pareto sdo
Uteis ao longo de todo o projeto: no inicio, para identificar o problema a ser estudado e mais

tarde para delimitar as causas do problema a serem atacadas em primeiro lugar (Figura 5).

De acordo Miguel (2001) o Diagrama de Pareto € um grafico usado para classificar causa (por
ordem de frequéncia), que podem ser defeitos, ndo conformidades, etc. Descreve também os

passos para elaboracdo de um Diagrama de Pareto:

a) O primeiro passo € listar os elementos que influenciam no problema (podem ser
utilizadas as causas levantadas através de um Gréfico de Causa-efeito).

b) Medir a influéncia de cada elemento, como por exemplo a frequéncia de ocorréncia
de determinados defeitos.

c) Ordenar, em ordem decrescente, segundo a frequéncia de ocorréncia de cada
elemento.

d) Construir a distribuicdo acumulada.

e) Interpretar o diagrama e priorizar a acao sobre os problemas.
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Figura 5 - Exemplo Diagrama de Pareto
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2.4.6 Estratificacdo

Carartems Ermados
Mumeros Trmeadas

Fonte: Software Action

De acordo com Scholtes (2002), estratificacdo € 0 modo de separar, ou “estratificar” os dados
de modo a expor padr@es latentes. Descobrindo esses padrdes, a localizacdo do problema sera

feita mais facilmente, tornando mais facil também a identificacdo da causa (Figura 6).

Figura 6 - Exemplo Estratificacdo

Fonte: Marshall, 2010.
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2.4.7 Diagrama de Correlacéo

Para Miguel (2001), o Diagrama de Correlacdo ou Diagrama de Dispersao consiste em um
gréfico utilizado para investigar possivel correlacdo entre duas variaveis, uma de entrada outra

de saida (estimulo e resposta ou causa-efeito).

De acordo com Scholtes (2002), enquanto os gréficos de pontos nos permitem visualizar
apenas uma caracteristica do processo por vez, os Diagramas de Dispersdo permitem nos ver a

relacdo entre duas caracteristicas.

Scholtes (2002) diz ainda que, a forma de dispersdo de pontos resultantes nos diz se os dois
fatores estdo relacionados. Se ndo estiverem relacionados, os pontos estardo espalhados

aleatoriamente pelo grafico (Figura 7).

Figura 7 - Exemplo Diagrama de Correlagédo

DIAGRAMA DE CORRELACAO DILATACAO x TEMPERATURA
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0,6
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Fonte: Autor
2.4.8 Histograma

De acordo Miguel (2001), O histograma é uma ferramenta estatistica que fornece o quéo
frequente um determinado valor ou uma classe de valores ocorre em um grupo de dados.

Consiste em um grafico de barras com representacdo grafica de distribuicdo de frequéncias
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(Figura 8).
Figura 8 - Exemplo Histograma
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Fonte: Autor

2.4.9 Matriz GUT

Para Meireles (2001), GUT é uma ferramenta usada para definir prioridades dadas diversas

alternativas de acdo. GUT significa Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.

i. Gravidade deve-se considerar a intensidade, profundidade dos danos que o problema
pode causar se ndo atuar sobre ele;
ii. Urgéncia desse-se considerar o tempo para eclosdo dos danos ou resultados
indesejaveis se ndo se atuar sobre o problema;
iii. Tendéncia deve-se considerar o desenvolvimento que o problema terd na auséncia de

acao.
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Tabela 3 - Exemplo Matriz GUT

FATOR G U T GxUxT PRIORIZACAO
Pneu careca 5 5 4 100 1°
Para-lama amassado 2 2 2 8 6°
Luz de freio ndo acende 3 5 2 30 40
Vazamento no freio 3 3 5 45 2°
Luz interna queimada 3 3 1 9 50
Motor engasgando 3 3 4 36 3°

Fonte: Autor

Meireles (2001), diz ainda que a ferramenta € aplicada sempre que precisamos priorizar agdes
dentre um leque de alguma que dispomos. O objetivo desta ferramenta € ordenar a
importancia das acdes, pela sua gravidade, pela sua urgéncia e pela sua tendéncia de forma a,
escolher de forma racional a tomada de decisdo menos prejudicial.

Essa técnica consiste em listar as atividades e atribuir os graus quanto sua gravidade, urgéncia

e tendéncia.

2.4.10 Gréfico de Controle

O Gréfico de Controle, também conhecido como Carta de Controle, de acordo Miguel (2001),
é um grafico utilizado para representar e registras tendéncias de desempenho sequencial ou
temporal de um processo, ou seja, monitorar o processo ao longo do tempo. A analise do

gréfico indicara se o processo encontra-se dentre os limites de especificacGes calculados.

Se os valores coletados estiverem dentro dos limites de especificacdes calculados indica que o

processo esta sob controle e ndo necessita medidas corretivas do contrario algo deve ser feito.

De acordo com Scholtes (2002), o Gréafico de Controle é um gréfico cronolégico com uma
caracteristica extra: ele indica também a faixa de variacdo incluida no sistema. Os limites
dessa faixa sdo marcados por limites de controle estatistico superior e inferior, calculados de

acordo com férmulas estatisticas, a partir de dados coletados no processo.
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Figura 9 - Exemplo Gréfico de Controle.
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Fonte: Autor
2.4.11 Fluxograma

De acordo com Aguiar (2012), o Fluxograma uma € representacdo grafica da sequéncia de
atividades de um processo. O Fluxograma permite a facil visualizacdo das atividades, as
etapas, 0s materiais e servicos utilizados que entram e saem de um processo, as decisdes a

serem tomadas e as pessoas envolvidas.

O Fluxograma permite entender um processo e identificar as oportunidades de melhoria,
facilitar a comunicacdo entres as pessoas envolvidas no mesmo processo e disseminar

informagdes sobre 0 processo.

Para Scholtes (2002), Fluxogramas sao figuras esquematicas, com indicagdes passo a passo,
usadas para planejar etapas de um projeto ou descrever um processo que esta sendo estudado.
Como esbogos de uma sequéncia de acGes, oferecem aos membros da equipe pontos de

referéncia comuns para uma “linguagem” padrao.

Na Figura 10 apresentada temos a simbologia padrdo utilizada na construcdo do fluxograma:
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Figura 10 - Simbologia utilizada na confeccdo de fluxogramas
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Fonte: Martins e Laugeni (2005).
2.4.12 5SW1H

Segundo Werkema (2005), a metodologia utilizada para auxiliar na resolucdo de causas

fundamentais, conhecida como 5W1H é desdobrada em:

¢ (What) O que sera feito: definem-se as tarefas que serdo executadas, mediante um
plano de acéo;

¢ (When) Quando sera feito: estabelece-se um cronograma detalhando o prazo para o
cumprimento da tarefa;

¢ (Who) Quem ira executar: denomina-se qual seré a pessoa responsavel pela tarefa;

¢ (Where) Onde sera feito: determina-se em que local a tarefa devera ser executada;

¢ (Why) Por que sera feito: mostra a razdo pela qual a tarefa deve ser executada;

¢ (How) Como sera feito: constrdi-se a maneira mais racional e econdmica pela qual a

tarefa deve ser executada.

2.5 Qualidade em servicos

Qualidade em servigos € a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para
satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.
(ALBRECHT, 1992 apud CASAS, 1999, p.16). Segundo Casas (1999), é importante observar
que os servicos possuem dois componentes de qualidade que devem ser considerados: 0

servico propriamente dito e a forma como é percebido pelo cliente.
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De acordo com Paladini (2006), no ambiente de prestacdo de servigos a Gestdo da Qualidade
centra-se fundamentalmente na interacdo com o usuério. Para deixar bem claro a diferenca da
Gestao da Qualidade em ambientes industriais e em ambientes de servicos, o autor retrata essa

diferenca na Tabela 4.

Tabela 4 - Diferengas Gestdo da Qualidade

Gestao da qualidade em ambientes industriais

Gestao da qualidade em ambientes de servigos e
métodos

O esforco da qualidade aparece no produto.

O esforgo pela qualidade aparece na interacdo com
o cliente.

Interacdo com cliente via produtos.

Interacdo direta com clientes.

Elevado suporte.

Baixo suporte.

Baixa interagéo.

Intensa interacéo.

Suporte ao produto (qualidade de produto).

Suporte ao cliente (qualidade de servigo).

Cliente atua ao final do processo produtivo.

Cliente presente ao longo do processo produtivo.

Produgdo e consumo em momentos bem distintos

Producgdo e consumo simultaneos.

Feedback (retorno ao usuario sobre o produto
adquirido) pode demorar.

Feedback imediato.

Expectativas menos sujeito a mudangas abruptas.

Expectativas dindmicas.

Cliente tende a ndo influenciar o processo produtivo.

Cliente participa do processo produtivo.

Resulta de um conjunto de elementos (como maquinas
e pessoas, por exemplo).

Resulta mais do desempenho dos recursos
humanos.

Condigdes favoraveis a padronizagéo.

Dificil padronizar.

Tende a uniformizar-se a médio prazo.

Dificil ter um modelo uniforme de execucao.

Bens tangiveis podem ser patenteados.

Servicos e métodos ndo podem ser patenteados.

Bens tangiveis podem ser protegidos em relagdo a seus
processos de fabricagdo e a forma final como séo
disponibilizados para comercializacdo.

Servicos e métodos ndo podem ser protegidos.

Fonte: Paladini, 2006, p. 196

2.6 Padronizagdo

Para Taylor (1990), a padronizacdo elimina o desperdicio, aumenta a eficiéncia e reduz a
variabilidade presente no processo produtivo, sendo referencial de uma medida ou forma,
adotado como critério. A padronizacdo se resume a aplicacdo de meétodos para se obter

uniformidade e reducéo dos custos.

Para IMAI (1996), é importante ressaltar que a padronizagdo como qualquer outra ferramenta
gerencial apresenta certas dificuldades para sua implementacdo ou até monitoramento, sendo

interpretada erroneamente no ocidente, pois impde aos trabalhadores um arduo trabalho.

Segundo CAMPOS (2004), a necessidade dos cargos gerenciais das organizacfes entenderem
que a padronizacdo é um caminho totalmente certo para que se resulte em produtividade e

competitividade internacional.
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CAMPOS (2004), diz ainda que a padronizacdo das empresas é em sua grande parte
“voluntaria”, ou seja, as pessoas discutem aquilo que sera padronizado, estabelecem o
procedimento padrdo e o cumprem. Sua alteracéo é possivel e até incentivada como forma de

melhorar o processo.



28

3 METODOLOGIA

O estudo de caso foi realizado na empresa XX Elétrica situada na cidade de Maringa.

De acordo Souza (2005), os beneficios principais da conducdo de um estudo de caso estdo a
possibilidade do desenvolvimento de novas teorias e de aumentar o entendimento sobre

eventos reais e contemporaneos.

O autor ainda diz as etapas a serem seguidas para um estudo de caso de forma efetiva:

i. Definir um a estrutura conceitual teorica;

i. Planejar o caso (escolhendo a unidades a ser analisada, os meios para coleta de dados,

definir meio de controle da pesquisa.);

iii. Conduzir teste piloto;
iv. Coletar os dados
v. Analisar os dados;

vi. Gerar relatorio.

Seguindo estas etapas em conjunto com o MASP foi realizado o trabalho.

O objetivo deste trabalho foi a identificacdo dos problemas encontrados na empresa citada e

buscar uma solugdo para 0 mesmo seguindo uma metodologia.

O estudo de caso foi realizado na empresa em questdo e através deste trabalho foi possivel o
levantamento de dados e acompanhamentos diarios além da troca de informacdes com os

gestores e colaboradores.

Os passos identificados para a realizacdo do trabalho séo:

a) Pesquisa bibliografica dos conceitos relacionados (método, ferramentas utilizadas);

b) Aplicagdo do MASP através de um estudo de caso;

i.Identificagdo dos problemas da empresa através do Brainstorming e escolha de um
deles;
ii.Observacdo do problema (identificando suas caracteristicas através da coleta de

dados através da folha de verificagéo);
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iii.Analise do problema (procurando a causa raiz do mesmo utilizando o diagrama de
Ishikawa);
iv.Elaborar um plano de acdo (plano de acdo para blogueio do problema com a
realizacdo de um 5W1H);
v.Acdo (treinamento dos envolvidos e execucdo do plano escolhido);
vi.Verificagdo (verificar se o problema foi resolvido comparando resultados);
vii.Padronizacéo (padronizar o processo, treinar os envolvidos, acompanhamento da
utilizacdo);

viii.Concluséo (planejamento para resolver problemas remanescentes).
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4 DESENVOLVIMENTO

4.1 Caracterizacdo da empresa

A empresa XX Elétrica foi fundada em 1991, época em que atuava principalmente em
empresas do ramo de agricultura na cidade de Maringa. No entanto essa sociedade foi desfeita
e, em 2010, foi criada uma nova razdo social atendendo os mesmos clientes, mas com uma

equipe compostas por uma sociedade familiar contando com 6 colaboradores.

A XX Elétrica, como a maioria das empresas de pequeno porte inicialmente ndo possuia um
sistema de gestdo eficiente o que ocasionavam perdas frequentes para a empresa. A partir de
2010 a empresa foi sendo reestruturada iniciando um sistema de gestdo, desde a implantacao
de padrdes e indicadores de desempenho até mudanca de cultura que foi criada durante todos

€SSes anos na empresa.

Nos dias de hoje, apds 4 anos de efetivas mudancas, a empresa € constituida por 24
colaboradores, sendo 3 deles responsaveis pelo setor administrativo e 21 colaboradores no
setor produtivo (prestacdo dos servigos) que esta melhor representado na Figura 11 que ilustra

a estrutura organizacional e funcional da empresa em questéo.
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Figura 11 - Organograma XX Elétrica.
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Fonte: XX Elétrica.

O Gerente Técnico, também fundador da empresa, possui conhecimentos em todas as areas da
empresa, sendo o responsavel pela negociagdo com os clientes e planejamento dos servicos
executados. O Gerente Administrativo € responsavel pelo setor de recursos humanos onde

admite e demite colaboradores, pelo setor financeiro onde sdo administradas contas a pagar e
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a receber entre outros, tudo isso com o auxilio do Estagiario que além de auxiliar nas tarefas
administrativas € responsavel pelo controle de equipamentos de uso comum, ferramentas e
EPIs e auxilia o Encarregado na realizacdo de projetos. O Encarregado é responsavel pela
divisdo das equipes que realizam os servicos, de treinamento de novos colaboradores e
realizacdo de projetos de melhoria nos processos internos e externos. Os Eletricistas séo

responsaveis pela execugdo dos servigos para os clientes que variam conforme o contrato.

4.1.1 Servicos Prestados

A empresa XX Elétrica é especializada na instalacdo, manutencdo e montagem elétrica. Seus
servigos sdo divididos em 4 &reas sendo elas: instalacdo predial, montagem predial para
empresas, montagem industrial e manutencdo industrial. Na Tabela 5 é possivel identificar os

servicos relacionados com suas respectivas areas de classificacéo.

Tabela 5 - Relagéo dos servicos prestados e sua classificacdo.
Relacdo servigos prestados e sua classificagdo

Instalagfo ou manutencéo de luminarias;
Instalacdo de tomadas;

Instalacdo de ventiladores;

Aterramento;

Instalacdo predial Montagem e instalagéo de quadros de comandos
elétricos;

Montagem de padrédo elétrico;

Instalacdo de portdo sobre comando elétrico;
Instalacéo de porteiro eletrénico;

Montagem de tubulac&o;

Montagem de eletrocalha;

Montagem predial para empresas Montagem de canaletas;

Passagem de cabos elétricos, fibras dpticas, cabos de
telefone, cabos de rede;

Montagem de subestagdo: abrigada e/o aérea;
Montagem geral de baixa tens&o;

Montagem de mulflas;

Montagem industrial Montagem de tubulac&o;

Montagem de eletrocalha;

Montagem de canaletas;

Montagem de painel forca e comando;
Manutengdo em motores elétricos;

Substituicdo de fios e conduites;

Manutengdo corretiva e preventiva de subestacdo
elétrica até 13.8Kva.

Fonte: XX Elétrica

Manutencéo industrial

Essa classificacdo foi desenvolvida pela empresa com intuito de identificar as equipes

especializadas em cada uma das areas e padronizar os servigos prestados pela empresa.
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4.1.2 Solicitacéo de servigos

Os servicos prestados pela XX Elétrica sao realizados através de dois tipos de procedimentos,
por empreita e por hora-homem trabalhada. Os servicos realizados por empreita néao
necessitam de nenhuma documentacgéo relacionada ao tempo de duracgdo do servigo, somente
dos servigos que serdo realizados no contrato de prestacdo do servigo (Figura 12). Os servicos
realizados por hora-homem exigem além dos servicos prestados em contrato o periodo de

execucdo do servico para posterior prestacdo de contas com o cliente (Figura 13).

Figura 12 - Solicitacdo de servi¢o por empreita.
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Fonte: XX Elétrica
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Figura 13 - Solicitagdo de servigo hora-homem com contrato.
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Fonte: XX Elétrica.

Como pode-se observar nas Figura 12 e 13, os processos de solicitagdo de servicos possuem
grande diferencas nos dois modelos. Vale ressaltar que nas solicitacdes de servigos por hora-
homem s&o realizados contratos prévios entre as partes envolvidas o que facilita a aprovacéo e

execucgdo de servico ao cliente.

O setor de solicitacdo de servicos da empresa em questdo passou por modificacdes recentes
que apresentou problemas devido a falta de padronizacdo na execucgdo e solicitacdo dos
servigos, o que ocasionava uma perda consideravel para empresa pois, onde ndo se tinha

controle de todos servicos executados nos clientes.

4.2 Método de Analise e Solucao de Problemas — MASP
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4.2.1 ETAPA 1 - Identificacdo do problema

Na primeira etapa desse projeto com base na revisdo de literatura foi iniciado o método de

analise e solucdo de problemas. Nessa etapa os objetivos sdo:

a) Identificacdo dos problemas mais comuns;
b) Escolha do problema;

c) Histdrico do problema;

d) Perdas existentes e ganhos possiveis;

e) Formar equipe e definir responsabilidades;
f) Definir o problema e a meta.

Através do Brainstorming foi possivel levantar os principais problemas encontrados na
empresa, esta atividade foi realizada em reunido com os gerentes administrativo e técnico da
empresa, onde cada um relacionou os problemas em que estavam afetando o desenvolvimento

e desempenho do seu trabalho.

Os principais problemas mencionados pela equipe foram:

e Solicitagédo de servico sem pedido formal pelo cliente: solicitagdo de servigco sdo
realizados via telefone, e-mail e diretamente com o eletricista no local do servico.
eFalha no repasse do servico a equipe: equipes realizam servi¢cos que ndo sdo

inerentes a ela.

eFalta de ferramentas de uso comum e EPIs (equipamentos de protecao
individual): ocorrem paradas na execucdo de servicos devido a falta de
equipamentos e EPIs.

e Falta de padréo na realizacdo de orgamentos: 0s orgamentos em sua maioria séo
controlados em relacdo ao tempo hora-homem e por néo saber o tempo precisamente
de execucdo dos servigos ocasiona na falta de padréo na realizacdo dos orgamentos.

e NA&o repasse de novos servicos ao administrativo pelas equipes: ocorrem quando a
equipe realiza além do servico previamente requisitados outros servicos ao cliente e
nédo repassando ao administrativo para futura faturamento.

eNao controle dos servicos em andamento pelo administrativo: por falta de
planejamento e controle, os servigos sdo executados sem acompanhamento devido

do administrativo ocasionando em falhas no faturamento.
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Com base no levantamento foi escolhido como objeto de aplicagdo do MASP o problema de

falta de ferramentas de uso comum e EPIs. Escolha essa feita em reunido com o0s gerentes e

auxilio da Matriz GUT (Tabela 7) juntamente com as pontuacdes da matriz GUT (Tabela 6).

Tabela 6 - Pontuacfes matriz GUT.

PONTOS G - GRAVIDADE U-URGENCIA T - TENDENCIA
L - . s - x Se nada for feito o
Os prejuizos e as dificuldades sdo | E necessaria uma acao S
5 — agravamento da situacdo
extremamente graves. imediata. L
sera imediato.
4 Muito grave Com alguma urgéncia. Vai piorar a curto prazo.
3 Grave O mais cedo possivel. Vai piorar a médio prazo.
2 Pouco grave. Pode esperar um pouco. Vai piorar a longo prazo.
1 Sem gravidade N&o tem pressa. Ndo vai piorar, podendo
melhorar.

Fonte: Autor

No ano de 2013 foram implantados o célculo de estoque minimo necessario para cada

equipamento (Figura 14) e a elaboracdo de uma ficha de entrega de EPIs (Figura 15). Esse

sistema veio sendo utilizado desde entdo mas, por se tratar de um sistema simples de planilhas

no Excel que ndo era alimentado frequentemente foi necessario a realizacdo do balango para

verificacdo dos mesmos. A partir desta foi buscou-se uma nova solugéo.

Tabela 7 - Matriz GUT.

FATOR G ) T GxUXT PRIORIZACAO
Solicitacdo de servigo sem pedido 5 3 3 18 50
formal pelo cliente
Falha no repasse do servico a equipe 4 3 3 36 3°
Falta de ferramentas de uso comum e 4 4 5 80 10
EPIs
Falta de padréo na realizacéo de 3 2 5 12 60
orgamentos
Nao repasse de novos servicos ao 4 3 5 60 20
administrativo pelas equipes

Nao controle dos servigos em 4 3 2 24 40

andamento pelo administrativo

Fonte: Autor
O problema de falta de ferramentas e EPIs é um problema que ja vem

ocorrendo ha alguns
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anos na empresa. No ano de 2010 foi implantado um sistema de controle desses equipamentos

onde foram levantados a quantidade de equipamentos e EPIs e sua situac¢do de uso.

Figura 14 - Controle de entregas de EPIs.
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Figura 15 - Ficha de entrega de EPI.
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O sistema se tornou obsoleto com crescimento da empresa necessitando de um controle mais

eficiente também para as ferramentas e equipamentos utilizados nos servicos.

O problema de falta de ferramentas de uso comum e EPIs ocasionava atrasos na execucao de
alguns servicos, pois 0s mesmo ndo se encontravam nos seus devidos lugares ocasionam
tempo ocioso das equipes e consequentemente afetam a qualidade dos servigos prestados. E
comum também equipes acabarem esquecendo ou perdendo equipamentos nos locais de
trabalho, 0 que compromete a seguranca dos colaboradores que algumas vezes por falta de
EPIs, sdo impossibilitados de realizar os servicos nos clientes. Os colaboradores ao se
desligarem da empresa muitas vezes também ndo devolvem os equipamentos utilizados, o que

acaba gerando custos a empresa.

Em reunido foi decidido que o estagiario juntamente com o gerente administrativos seriam os
responsaveis pela execucdo do projeto que tinha por objetivo a solucdo do problema
mencionado anteriormente dando foco ao controle de ferramentas de uso comum dos
colaboradores diminuindo ou até mesmo eliminando as paradas ocorridas por falta e perda de

material necessario.

4.2.2 ETAPA 2 — Observacéo

Na segunda etapa do projeto com caracteristica de observagdo teve como objetivos:

i. Cronograma, orcamento e meta;

ii. Descoberta das caracteristicas do problema através da coleta de dados;

O cronograma foi realizado juntamente da equipe identificando os prazos e tarefas a serem

executadas no decorrer do projeto (Tabela 8).

Tabela 8 - Cronograma MASP.

ETAPA TAREFA DESCRICAO DATA
1 Identificacdo dos problemas mais comuns
. . 2 Historico -do problema - 03/2014
tapal 3 Perdas existentes e ganhos possiveis
IDENTIFICACAO
DO PROBLEMA 4 Escolha do prObIema
5 Formar equipe e definir responsabilidades
6 Definir o problema e a meta
Etapa 2 Descoberta das caracteristicas do problema i
OBSERVACAO ! através da coleta de dados 03/2014 - 04/2014
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Descoberta das caracteristicas do problema
através de observacéo no local

Cronograma, orgamento e meta

Etapa 3
ANALISE

Levantamento das variaveis que influenciam o
problema

Escolha das causas mais provaveis (hipdteses)

Coleta de dados no processo

Anélise das causas mais provaveis, confirmacdo
das hipdteses

Teste de consisténcia da causa fundamental

Foi descoberta a causa fundamental?

04/2014

Etapad
PLANO DE ACAO

Elaboracédo da estratégia de acdo

Elaboracéo do plano de acdo

Negociacao do plano de acdo

04/2014 - 05/2014

Etap~a 5
ACAO

Divulgacéo e alinhamento (treinamento)

Execucdo das acdes

WIN(PIWIN|FRP|O|O

Acompanhamento das a¢des

05/2014

Etapa6 _
VERIFICACAO

Comparacéo dos resultados com a meta
estabelecida

Identificacdo dos efeitos secundarios

Verificagdo da continuidade ou ndo do problema

06/2014 - 07/2014

Etapa7
PADRONIZACAO

Elaboracéo ou alteracéo dos documentos

Educacéo e treinamento

Registro e comunicacéo

Acompanhamento dos resultados do padréo

07/2014

Etapa 8
CONCLUSAO

Identificar e relacionar problemas remanescentes

Planejamento das a¢Ges anti-reincidéncia

W IN [P PPIOINDN[PRP|IW|DN

Balango do aprendizado

08/2014

4.2.3 ETAPA 3 — Analise

Fonte: Autor.

Na terceira etapa consiste na etapa de analise, onde foram investigadas as causas raiz do

problema com o auxilio das ferramentas da qualidade como a folha de verificagdo (Figura 16)

e 0 Diagrama de Ishikawa (Figura 18).
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Nas caracteristicas dos problemas ndo foi possivel analisar dados anteriores relacionados ao
problema devido a falta de controle do mesmo. No entanto no local foi possivel identificar de
acordo o gerente técnico as ferramentas de uso comum e EPIs com maior indice de falta na
execucdo dos servicos com isso foi elaborada uma folha de verificagdo com os principais
equipamentos de uso comum (Figura 16). Foi possivel identificar que o estoque apresentava
todos os itens presentes no ultimo inventario realizado e que de acordo ainda com o gerente
técnico a quantidade de equipamentos existentes era suficiente para atender a demanda dos
servicos da empresa e que os EPIs eram adquiridos quinzenalmente ou de acordo a
necessidade visto que alguns deles, como luvas e protetores auriculares, eram constantemente

substituidos.

A folha de verificacdo utilizada na empresa tinha como objetivo identificar o nimero de
paradas por falta de ferramentas e quais as ferramentas com maior incidéncia de falta. Foram
observadas o total de 38 paradas e esperas por falta de ferramentas. Para uma folha de
verificacdo mais precisa seria ideal que fosse contabilizado o tempo de espera nos servicos

mas devido ao grande nimero de solicitacdes tornaria se inviavel ao encarregado.
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Figura 16 - Folha de verificacdo paradas por falta de equipamentos de uso comum.

FOLHA DE VERIFICACAO 1

PARADAESPERA POR FALTA DE FERRAMENTAS DE USO COMUM
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FASIMETRO

MEGOMETRO

EXTRATOR HIDEAULICO

[

CANIVETE CHAVES HEX AGONAILS

ALICATE DE PRESSAD

TESOUEA DE CHAPA

SEFF.A MNAMITAL

[

TORQUIMETF.O

FUFADEIRA

TOTAL DE PARADAS

Fonte: Autor.

Para melhor entendimento do processo de execugdo dos servigos foi mapeado o fluxo de

informacBes da empresa desde a solicitacdo do servico ao faturamento do mesmo (Figura 17).

Figura 17 - luxo do processo de execucdo ao faturamento.

Solictacao do servico
CLIENTE

-

Defewr equpe
Repassar sesvico e
ferramentas -~ =
EQUIPE
ENCARREGADO EQUIPE

Executar sarvgos
p—t=  Proencher documentos Reabzar cobrangas

ADMINISTRATIVO

Fasur servgos
ADMINISTRATIVO

Fonte: XX Elétrica.

No fluxo do processo, foi possivel identificar o responsavel pelo repasse das ferramentas a

equipe, o Encarregado, e que 0 mesmo nao realizava nenhum controle das ferramentas.

Foi construido o Diagrama de Ishikawa (Figura 18) com o objetivo de identificar as causas

fundamentais do problema em questéo.
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Figura 18 - Diagrama de Ishikawa - Falta de ferramentas de uso comum.

Encarregado ndo controla \
. —_—
saida de ferramentas \\ \
0c i \
Eletricistas pegam ferramentas \ Falta deipt »-
: j—b\ padrio \
sem autorizagiio \
/ \.\ \<7 Auséncia de indicadores
/ \ \
Auséndia de treinamento \\ \
\
L] 1. 3 >{ Falta de ferramentas de uso comum

Falta de informagdes
(gerenciamento do estoque) o Numero de ferr
N

\ /

\ /
Auséncia de sistema de controle %b//

/
4

Impossiblidade de controle

Fonte: Autor.

Com o diagrama foi possivel visualizar as causas fundamentais da falta de ferramentas de uso

comum. A seguir é discutido como cada uma das causas do diagrama influenciam no
problema:
a) Encarregado ndo controla saida de equipamentos — As ferramentas saem do

b)

f)

estoque sem documentagdo para controle, simplesmente é entregue ao eletricista ao

executar o servic;o.

Eletricistas pegam ferramentas sem autorizagdo - Os eletricistas, ao
necessitarem de uma ferramenta, buscam diretamente no estoque sem solicitar ao
encarregado.

Auséncia de treinamento — Falta treinamento de como devem ser retiradas as
ferramentas do estoque.

Auséncia de procedimento padrao — Nao foi definido pela empresa qual deve ser
0 procedimento padrdo para retirada das ferramentas tornando impossivel controle
de sua retirada.

Auséncia de indicadores — N&o existem indicadores para controle do estoque
possuindo apenas inventarios das ferramentas que sao realizados mensalmente.
Numero de ferramentas insuficiente — O nimero de ferramentas ndo suporta a
demanda de todos os servicos realizados causando tempo de espera entre servicos.
Devido ao elevado custo das ferramentas de uso comum o gerente administrativo

ndo realiza a compra de novos equipamentos.



43

g) Auséncia de sistema de controle — Sem um devido sistema onde possa controlar
quantidade e movimentagdo dos equipamentos acaba gerando em perda de

equipamentos e falta de planejamento para utilizagéo das ferramentas.

4.2.4 ETAPA 4 — Plano de acéo

Apos a analise das causas fundamentais do problema foi realizado outro Brainstorming para
definir um plano de acdo com o auxilio da ferramenta 5W1H. O plano de acao definido pela

equipe pode ser verificado na Tabela 9.



Tabela 9 - Plano de agdo falta de ferramentas de uso comum
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PLANO DE ACAO FALTA DE FERRAMENTAS DE USO COMUM

N° | What Who Why When How
(O qué) (Quem) (Por que) (Quando) (Como)

1 Buscar sistema para controle Gestor administrativo e Auséncia de sistema de | Abril Pesquisa junto a empresas de Softwares de

das ferramentas. Estagiario controle. gestdo.

2 Implantar sistema de gestdo Gestor administrativo Auséncia de sistema de | Abril Elaborar um sistema para controle como

estoque controle. planilhas ou adquirir software com
empresas especializadas.

3 Definir responsavel pelo Gestor administrativo Para reduzir falhas no Abril Definir de acordo as competéncias.

estoque de ferramentas. processo com a
padronizacéo.
4 Treinamento aos envolvidos Estagiario Para reduzir falhas no Maio — Junho Definindo um padronizagé&o.
no estoque. processo com a
padronizacéo.

5 Definir uma padronizacéo. Estagiario Para reduzir falhas no Maio — Junho Elaborar um plano para entrega de
processo com a ferramentas e disponibiliza-lo aos
padronizagdo. responsaveis.

6 Implantacéo de indicadores no | Gestor administrativo Para avaliar a Agosto — Setembro Analisando o processo e desenvolvendo

estoque. eficiéncia do processo indicador de desempenho.
para tomada de
decisoes.
7 Comprar ferramentas de uso Gestor administrativo Para evitar paradas por | Junho — Agosto Identificar quais ferramentas precisam ser

comum

falta de ferramentas.

compradas e cotar valores.

Fonte: Autor.
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4.2.5 ETAPAS - Agéo

A primeira acdo realizada foi a pesquisa por um sistema de gestdo de estoque. Foram
realizados diversos orcamentos em empresas especializadas entre uma delas o gestor
administrativo realizou a aquisi¢do de um software que gerencia ferramentas e EPIs que sera
detalhado a seguir Figura 19.

Figura 19 - Tela principal Software Controle de Ferramentas e EPIs
(@ Controle de Ferramentas e EP1s

Cadastros  Operagfes Balcdo  Relstorios e Consultas  Ernpréstimos Alerta  Utilitarios  Alternar  Scbre  Encerra do aplicative

CADASTROS COMPRAS ENTREGAS DEVOLUCOES  FUNGOES
7 o @ Ty : 3 - : B | B
| T G|V @ | B / SR g e Pt
L e . L Registro de Itens b Emiss3o E:ﬂ @
s Ferramentas| EPI / EPC dI:Ens Fornecedores N Compras Balc3o | Ferramenta =p1 Diversas | Emiss3o i e do termao

iversos do Termao Trocas Kits

Fonte: Software Controle de Ferramentas e EPIs

O sistema apresentado na Figura 19 retrata o Software Sistema de Controle de Ferramentas e
EPIs versdo: 9.1.27.0 adquirido pela empresa. O sistema atende aos requisitos da empresa

atualmente possuindo diversas funcionalidades relacionadas a prestacao de servicos.
Dentre as funcionalidades do software est&o:

Cadastro: empregados, fornecedores, contratos, EPIs, ferramentas etc.

Controle: compra de ferramentas, entrega e movimentagéo.

Alertas de devolucdo, termo de emissdo das ferramentas, relatorios de entrega.
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Figura 20 - Tela Cadastro Software Controle de Ferramentas e EPIs.
& Cadastramento de empregados =) Q06 1

Cadksiramerio de simiag=dos

Dados cadastraiz | Histdrico funcional | Empoder | Histdrico de entregas | Kit Empregados cadastrados

Dados profizsionais

M atricul M
| atricula cne I
000oaoo
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| -] | | [DBImage1)
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| -1 Bl
Dtadmissio  Cago CBO Ldemiza
| -] =
Tumna Kit wiizado J J
| B| -] HE

Dados de enderegamento l Documentac%o] Medidas] Dutras informagties

[~ E autorizadar (lberar entregas) 7
Logradoura Me Agzinatura digital
B airro Cidade
CEP UF
Telefone Tipo Celular
! | o] |
E-mail
MHovo Destrava E xcluir Mostra Localizar Ordem NOME Ficha Emite cracha Fecha

Fonte: Software Controle de Ferramentas e EPIs.

Na Figura 20 é apresentado uma das telas secundarias do programa onde € possivel identificar
algumas de suas funcionalidades.

Foi definido como responsavel pelo estoque o encarregado, que j& exercia essa fungdo, mas de
forma inadequada. Foi realizado treinamento para utilizacdo do software junto a empresa via
Suporte Técnico do Software implantado.

Foi elaborado a padronizagdo onde foi definido como seria feita a retirada das ferramentas e

EPIs do estoque pelos eletricistas (Figura 21).

A implantagdo dos indicadores de desempenho se fez necessario pelo gestor administrativo

através da folha de verificacdo de ocorréncia de paradas por auséncia de equipamentos de uso
comum.

Foram realizados orgcamentos e aquisi¢do de novas ferramentas de uso comum dentre elas:
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Makita Serra Circular, furadeiras e alicates de pressao.
Padronizagéo (Figura 21).

Figura 21 - Padronizago retirada para de ferramentas do estoque.

Devolugao de
ferramentas ao
encarregado
A
Wwo'::m de Equipe realiza o
s. . N-“.u‘ Servico

Cliente

Gerente
Administrativo

Encarregado

Equipe

-
[ ]
L]
[ ]

Fonte: Autor.

4.2.6 ETAPA 6 — Verificagdo

Na 6° etapa do MASP foi realizada a verificagdo dos resultados obtidos com a meta
estabelecida e a continuidade do problema. Foi possivel identificar que no inicio tivemos uma
certa resisténcia por parte dos colaboradores em cumprir o procedimento para retirada de
materiais, mas com instrucdes e intensificacdo dos treinamentos foram sendo cumpridos no
decorrer do trabalho.

Como indicador no setor foi adotado a folha de verificagdo, com nimero de paradas por

auséncia de equipamentos de uso comum (Figura 22) e com entrevista com os envolvidos.



48

Figura 22 - Folha de verificagéo resultados.

FOLHA DE VERIFICACAO 3

PARADAESPERA POR FALTA DE FERREAMENTAS DE USO COMUM

MES: Tunhe/2014

Responsavel: Clevion

FERRAMENTAS: OCORRENCIAS | TOTAL
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FASIMETRO 2
MEGOMETRO

EXTRATOR HIDRAULICO |

[

CANIVETE CHAVES HEXAGONAIS 3
ALICATE DE PRESSAO 1

TESOURA DE CHAPA Il 4

SERRA MANUAL

TORQUIMETRO

FURADEIRA

TOTAL DE PARADAS 13

Fonte: Autor.

Apo6s a aplicagdo do sistema de gestdo foi possivel visualizar na folha de verificacdo a
reducdo nas paradas por auséncia de equipamentos, que no més de abril correspondeu a 38

paradas ja no més de junho houve uma reducdo para 13 paradas o equivalente a 34,21%.

No entanto ndo pode-se tirar conclusdes somente nos dados coletados com a folha de
verificacdo, visto que ndo eram analisados o numero de servicos executados naquele periodo,
quais servicos executados, duracdo, numero de equipamento entre outros. Para uma andlise de

dados mais efetiva seria necessario a utilizagdo de outros indicadores.

Nessa etapa foi realizado também um inventario para identificar possiveis equipamentos e
EPIs que ndo estariam presentes nos seus devidos locais. N&o foi constatado auséncia ou

perda dos equipamentos, ou seja, a acuracidade do estoque estava em 100%.
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4.2.7 ETAPA 7 — Padronizacao

Nesta etapa é realizada a elabora¢édo ou alteracdo de documentos, séo realizados treinamentos,
registros coletados e acompanhamento dos resultados do padrdo. Como néo foi constatada a

necessidade destes procedimentos foi passado para a proxima e ultima etapa do MASP.

4.2.8 ETAPA 8 — Conclusdo

Com o estudo foi possivel conhecer diversos processos da empresa, permitindo trabalho em
equipe entre diversas areas envolvidas compartilhando informacGes, aprendizado com
treinamento realizados durante o estudo e conhecimento de sistema de gestdo de

equipamentos.

Para realizacdo desse trabalho foi de extrema importancia a participacao da alta geréncia pois
muitas das decisfes tomadas eram determinadas pelos gerentes. Desde o inicio do trabalho
quando foi realizado o Brainstorming para identificar os problemas, até a etapa de conclusdo

do projeto.

No que se diz respeito aos dados obtidos com o trabalho foi considerado satisfatério pelos
envolvidos, ja que foi possivel observar uma melhora significativa no setor. O nimero de
paradas por falta de equipamentos foi reduzido e a falta de equipamentos no estoque também

ndo foi observada. Foi criado um padronizacdo para retirada de equipamentos.

No entanto, como mencionado anteriormente verificou-se necessario indicadores mais

efetivos para a coleta de dados.
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5 CONCLUSAO

Com o trabalho realizado, foi possivel evidenciar a importadncia do segmento de uma
metodologia para a resolucdo de problemas, o MASP de forma a estruturar o trabalho de

forma clara e objetiva.

O MASP permitiu que fossem identificados diversos problemas que ocorriam na empresa que
até entdo ndo eram evidenciados. Seguindo a metodologia foi possivel identifica-los definir

quais tinham prioridade através da matriz GUT.

Foi possivel identificar a importancia na utilizacdo de diversas ferramentas da qualidade para
identificacdo, andlise e resolucdo de problemas no entanto, por ndo se tratar de um trabalho
com uma ampla disposicéo de dados quantitativos muitas ferramentas mencionadas na revisao
de literatura ndo foram utilizadas no trabalho, mas ainda assim de suma importancia para
utilizacdo do MASP.

O MASP além da andlise e solucdo de problemas, permite uma melhoria continua dos
processos com a padronizacao e o giro do Ciclo PDCA no decorrer do estudo de caso.

O trabalho permitiu além da aprendizagem do método em estudo e as ferramentas da
qualidade, uma aproximacdo da equipe de trabalho e os envolvidos e conhecimento mais

detalhados dos processos da empresa.

5.1 Dificuldades e Limitacdes

A principal limitacdo encontrada durante o desenvolvimento do estudo de caso foi a falta de
tempo para a verificacao, coleta de dados por se tratar de uma empresa de pequeno porte onde

néo se tem muitos registros do que é realizado.

Evidenciou-se também a auséncia de literaturas especificas relacionadas ao método no setor

de servigos, sendo a maioria utilizados na manufatura.

Houve também uma certa resisténcia dos colaboradores em adotar uma nova padronizacao

para retirada dos equipamentos.

5.2 Propostas de Trabalhos Futuras
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A empresa em busca da melhoria pode seguir como exemplo a metodologia utilizada no

estudo em busca de problemas expandindo-a a outros setores da empresa.

Ficou evidente também a presenca de outros problemas com o estudo que ndo foram dados

enfoque neste trabalho, o que seria uma oportunidade de melhoria para a empresa.

No que diz respeito ao software tem apresentado um bom desempenho, sendo utilizado
frequentemente mas, existem recursos que o software apresenta que nao vem sendo utilizados

pela empresa.

A verificacdo da continuidade dos problemas também deve ser investigada ja que ndo foram

totalmente solucionados os problemas da empresa apesar do trabalho executado.
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