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RESUMO

Assegurar a plena satisfacdo dos clientes é a lmasistante de toda a empresa. Por isso a
andlise e melhoria de processo de maneira a dintEmneia e eficacia para a organizacao séo
de fundamental importancia para seu sucesso. Camuibo de diagnosticar e resolver os
problemas que dificultam a melhoria dos processogresente estudo propds utilizar
ferramentas da engenharia da qualidade em uma saprestadora de servicos na area de
saude ocupacional. Desenvolvendo-se a¢fes comnfmE@roblemas externos, referentes a
reclamacdes de clientes bem como nos aspectos aldemias internos especificos da
organizacdo. Na conducéao do trabalho utilizou-€&cto PDCA,brainstorming,Diagrama de
Causa e Efeito, Relacdo de Afinidade, SW1H, Fok&/drificacdo, entre outras. A partir do
que foi possivel identificar os pontos criticos gwscessos organizacionais, bem como os
fatores de descontentamento dos clientes. Comabsggram-se resultados positivos desde o
inicio do projeto, por meio da motivacdo dos cotabores do setor, que aderiram as
mudancas, e da distribuicdo da rotina de tarefassinA passaram a ser utilizados
adeguadamente os recursos fisicos e humanos desm@ mais beneficiado com as
alteracbes e melhorias foi o cliente externo, @igvés da otimizacdo do processo, pode
usufruir de servicos com maior agilidade e quakdaekla readequacgédo dos recursos e dos
procedimentos, garantindo-se maior satisfacdo Bo&¢es prestados pelo setor de saude
ocupacional do SESI.

Palavras - chave: Ferramentas da engenharia da qualidade, diagnostisolucdo de
problemas, melhoria de processo.
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ABSTRACT

Every company constantly looks for total satisfactof their clients. Therefore the analysis
and process development to get efficiency andaffiare highly important for their success.
To establish diagnosis and to solve the problenas dhfficult process development, the
present study proposed to use quality engineedals tin an occupational health advisement
company. Actions were developed focusing externatblpms based on client complaints and
some aspects of internal specific problems of itmgtitution. During the work were used the
ACDP Cycle, brainstorming, Causes and Effects [@iagr Affinity Relations, 5W1H,
checklists and others. These tools were essentialidéentify the critical points of
organizational processes and the clients discantamt factors. Thus positive results were
obtained since the beginning of the project, basedorkers motivation in each department.
They adapted to the changes by the routine tasitshdition in that they correctly used the
human and physical company resources. The besfdotioa was felt by the external clients
that, after this processes development, can nowthuseservices with higher agility and
quality. The procedures and resources optimizegemured more satisfaction in occupational
health services provided by SESI.

Key words: quality tools, problems diagnosis and solutioncpss development.
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1 INTRODUCAO

Competitividade, produtividade, satisfacado do ¢kenrganizacao do trabalho, qualidade, sé&o
algumas das muitas palavras ouvidas, difundidasivensiadas no cenario atual das
organizacdes. Em busca da lucratividade as empfagasn uso de varias estratégias, que
nem sempre condiz com a sua realidade. Levadonpattismo, muitos empresarios aplicam
em suas empresas transformacoes que as vezesongertsdentes a sua necessidade, e entdo
obtém resultados n&do esperados ou desejados.

Os meios e os fins desenvolvidos por uma orgafizagja ela prestacdo de servico ou
manufaturas € semelhante quando o objetivo é ahlissobrevivéncia no mercado, que se
encontra cada vez mais acirrada. E por isso asesagpbuscam melhoria continua, investindo
em tecnologias, infra-estruturas e mao-de-obrafama, idealizando o bom atendimento ao
cliente de maneira a fideliza-lo e consequentenmsmt@anter na concorréncia. Mas para uma
boa gestdo dos recursos € necessario conhecimdatgproblemas e acima de tudo
habilidade para resolvé-los, pois gerenciar é essamente resolver problemas.

Para obter dados coerentes e precisos para efenemmavaliacdo confiavel dos problemas,
suas causas e efeitos, podem-se utilizar ferrametda Engenharia da Qualidade, que
proporcionam auxilio em analises quantitativas aitativas. Essas ferramentas poderao ser
utilizadas para a obtencédo de dados, implantagiEsto de melhorias de maneira separada
ou concomitante. Pois estas, quando bem aplicaddenp proporcionar as empresas

beneficios com baixo custo, além de facil e rapjglacacéo.

O uso das Ferramentas da Qualidade pode gerar molijgmizacdo do trabalho, sendo um
fator primordial para o bom andamento dos procegsmiutivos, pois, muitas vezes o maior
custo do produto ou servigos € decorrente de pradegerados pela falta de organizacao dos
ambientes de trabalho. Com esse enfoque o presstido visa identificar os problemas,
causas e consequéncias dos processos do setorvippSele Saude Ocupacional de uma
empresa de prestacdo de servico na area de Medeifaabalho. Com esse diagndstico se
objetiva visualizar medidas de melhorias com rasioé em curto, médio ou longo prazo que
aperfeicoe os processos e procedimentos, gere org@nizacdo do trabalho e proporcione a

empresa uma maior produtividade e satisfacéo aotel



1.1 Justificativa

A insatisfacdo do cliente € um indicio claro de guiste algo errado ou a ser melhorado na
empresa. Logo, € necessario descobrir quais sthas ou problemas existentes, implantar

corre¢Oes, utilizar melhoria continua e objetivaranutencdo no mercado competidor.

Desta maneira, as ferramentas da qualidade podendtsis para analisar e solucionar
problemas em uma empresa prestadora de servicobwsoar problemas potenciais,
identificar as suas causas raizes e implantar medld melhoria. Conseguindo desta forma
uma organizacdo do trabalho que traga beneficioscutéo, médio e longo prazo,
proporcionando para empresa uma maior produtivigaldgico uma prestacao de servicos a

contento do consumidor final.

1.2 Definicéo e delimitacdo do problema

A organizacao em estudo possui a nivel nacionatamaeito ja consolidado positivamente na
prestacdo de servico no ramo de saude e segurangealthlho. Mas com a crescente
concorréncia local, reclamacgdes de clientes, rodaiiies de trabalhadores, conflitos internos
entre outros fatores, leva a acreditar que sérmsgmas estejam ocorrendo no setor de saude
especificamente. E estes podem denegrir a imagenodie a empresa, uma vez que a

prestacdo destes servi¢os € integrada com denaissse

Neste contexto, este trabalho se limitard na ayé@diale problemas e possiveis solu¢cdes no
setor de medicina do trabalho, especificamente teadanento em servicos de saude
ocupacional, durante o ano de 2011. Pretende-sdatmrincipalmente os problemas listados
em reclamagdes dos clientes internos e externobzaoto diversas ferramentas da

engenharia da qualidade.

1.3 Objetivos

O propdésito maior deste trabalho € avaliar as g@dedi existentes no ambiente ocupacional,
abordando os aspectos relevantes nos processgslamtan melhorias que venham agregar

valor nos servicos prestados pela empresa.



1.3.1 Objetivo geral

Diagnosticar os maiores problemas, suas causaseitsefintensidades, frequéncias e
prejuizos recorrentes nos processos que envolvprestacdo de servico na area de saude
ocupacional, e implantar melhorias para obter amide trabalho organizado, com aumento

de produtividade e satisfagéo dos clientes.
1.3.2 Obijetivos especificos

A fim de alcancar o objetivo geral proposto os s#gs objetivos especificos seréo

trabalhados:

» Estudar e analisar os procedimentos, atividade®reices prestados, além dos

usuarios e da equipe de trabalho;

» Determinar, através das ferramentas escolhidag greblemas mais frequéntes;

» Diagnosticar as causas e os efeitos dos probleteatficados;

* Analisar os dados adquiridos com a aplicacao daanfentas e propor plano de acao

para melhoria dos processos;

* Implantar melhorias nos procedimentos que podeefigpadronizados, assim como
uma melhor organizacdo do trabalho que alinhe @ssetade do cliente com a

prestacdo do servico com qualidade;

1.4 Estrutura do Trabalho

Este trabalho esta dividido em quatrapitulos e apresenta de forma pratica e objetiva o
diagnadstico e resolucdo de problemas utilizandarfeentas da engenharia da qualidade.

No capitulo primeiro trata-se da introducdo do dHab, onde s@o abordados os aspectos
iniciais e informativos, dando ao leitor a nocaoqie se refere o estudo. Nele incluem a
justificativa, definicdo e delimitacbes do problenoshjetivos gerais e especificos, dando a

apresentacao do tema e o aspecto do trabalho.



No capitulo segundo foi abordada a revisdo deatitea, que abrange a explicagdo dos temas.
Com seus pilares e/ou autores que deram supottatzdho, compondo o referencial tedrico
que contempla a definicdo de servigco, organizagdesodutividade, qualidade, gestdo da
qualidade, qualidade em servicos, problemas emnmagdbes, variabilidade, processo,
ferramentas da qualidade (Ciclo PDCA, Estratificac&rainstorming Diagrama de
Afinidade, Folha de Verificacdo, Estudo de Temiagrama de Causa e Efeito, Grafico de
Pareto, Histograma, 5W1H, 8 Sensos, PadronizacdencHiarking, Fluxograma,

Empowerment, Analise e Distribuicdo do Trabalho).

No capitulo terceiro esta relacionado a metodolagiizada para realizacdo do trabalho.

Enfocando as maneiras de como foi desenvolvidt&cmcas ou métodos utilizados.

No capitulo quarto referem-se ao estudo de casog@ense defini a caracterizagcdo da
empresa abordando suas peculiaridades, a delimiticérea de trabalho com as informagdes

especificas do setor estudado e os aspectos deaor@nto e avaliacdo do processo.

No capitulo quinto encontra-se as informacdes salaplicacdo e engajamento do projeto,
coleta e avaliacdo de dados e resultados e resotigfproblemas, definindo suas situagéo
encontrada e a implantagcéo de melhorias.

No capitulo sexto e ultimo encontra-se a conclukfitrabalho, onde o desfecho do estudo é
mencionado enfocando os objetivos alcancadosatadioes e dificuldades enfrentadas, os
beneficios, contribuicbes e melhorias que o espatie proporcionar a empresa, além dos

trabalhos futuros dando continuidade nas acdesetteonas necessarias.



2 REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo aborda a revisdo de literatura cadatenfundamentacdo tedrica dos assuntos
elencados neste estudo. Apresenta conceitos setwieos, organizacdes e produtividades,
qualidade, gestdo da qualidade, qualidade em sstviproblemas em organizacoes,
ferramentas da qualidade e ferramentas de gestfarti dessas informacgdes pode-se obter

uma visao global do que abrange o estudo.

2.1 Servigos

Os servigos possuiram um desenvolvimento contindorggo da histéria. Na Grécia classica
0S servi¢os constituiam uma atividade econémicapgpssuia um papel marginal em uma
sociedade escravocrata e agricola. Na Idade Mélis eonstituiram uma atividade
econbmica de grande importancia, a exemplo os ¢gsrvde transporte de tecidos e
especiarias, que foram economicamente a mais iamger@atividade da época (CORREA;
CAON, 2002).

A Revolucéo Industrial favoreceu muitas mudancaxaréncias no cenario mundial, que
contribuiram para o desenvolvimento do setor deiges. O aumento ou crescimento do
setor de servigos segundo Churchill Junior e R2@93) existem por duas razdes: a primeira
€ que houve maior demanda por servicos. Houve nda@eenvolvimento da economia, que
trouxe maior riqgueza as pessoas e também necessidatks inexistentes. Pois como existe
maior disponibilidade de dinheiro, as pessoas mgEsta-lo também com servicos, além de
compras de itens basicos como alimentacéo. A seg@azéo para o crescimento dos servigos
€ 0 surgimento de novas tecnologias que tornararsenscos mais acessiveis. As novas
tecnologias permitem que empresas oferecam a #ieates ndo somente um produto, mas

um servigo apos a venda, como de assisténcia édénformacéo, entre outras.

Com o passar dos anos, uma perspectiva de cresoiraetiversificacdo dos servicos em
decorréncia do desenvolvimento de uma atividadeimbtou perceptivel. Com todas as
transformagdes ocorridas na economia mundial agol@os anos, a sociedade instituiu os
servicos ligados ao turismo e lazer, a culturac@wsumo, a tecnologia entre outras, como
atividades além da indastria. Nao que a industrihad perdido a sua importancia, entretanto,

dividindo a sua participacdo com o setor de sesvigqual tem sido cada vez mais relevante,



ou seja, ele passa a tornar-se, de certo modo, etan propulsor da dinamica urbana
(NASCIMENTO, 2007).

Nascimento (2007) enfatiza que em todos os pasespitalismo avancado ou ndo, o setor
terciario da economia tem se constituido na praicfpnte de novos empregos. Todavia,
como vivemos num mundo capitalista, onde a acuréalalg capital adquirido através das
relacbes econdbmicas serve para satisfazer as ks humanas sejam fisiolégicas, de
seguranca, sociais, de estima ou de auto-realizd€desta dinamica é a condicdo que
sustentam o capitalismo e o torna cada vez mais, ferpor isso o Estado, tem estimulado
mais o desenvolvimento de servigcos de interessebetco do mercado. O setor de servigos
também conhecido como terciario, no contexto da@wia, envolve a comercializacao de

produtos em geral, e o oferecimento de servicoseodris, pessoais ou comunitarios, a
terceiros. Ele é definido na literatura econdmiamvencional como bens intangiveis

(DICIONARIO AURELIO, 2011).

Com este conceito o setor terciario nacional reg@meatividades do comeércio, servigos e
turismo. As trés areas concentram 0 maior nimermideo e pequenas empresas do Pais,
com 87% do total de empreendimentos. O setor édantbmaior gerador de empregos, pois
a maioria dos postos de trabalho no Brasil estaenagresas desses segmentos. Entre a
década de 80 e 2005 o indice saltou de 38% pat&5& segmento de servicos é o grande
portador de futuro, riqueza e oportunidades. Ems@éncia também se apresenta na evolucao

das economias dos paises mais ricos (IBGE, 2005).

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisti&3E) do ano de 2007 relata que o interesse
pelo setor de servicos cresceu muito na ultima déa continua crescendo devido as
constatacbes da sua forca na economia. Hoje, 65%qdeza nacional provém do setor
terciario, deixando o Brasil com a estrutura ecanéamparecida com a dos Estados Unidos,
onde 77% da riqueza sao geradas por este segnoem@n@co, e com a do Japao, com 68%.
Isso torna a area de servicos a maior geradorengeegos formais, sendo responsavel por 27
milhdes dos 38 milhdes de empregos registradosC&m 2o Pais. O nimero de empresas de
outras areas no periodo era de 310 mil, havia 8B0honsetor terciario. Em relacdo a
remuneracdo média, o salario anual por pessoa daupa industria era de R$ 20 mil,

enquanto na area de servicos chegava a R$ 31 mil.



Dado a esses fatos pode-se afirmar que o setdarier@ prospero e importante para
economia do pais. Por isso ha necessidade de sevdbgr estudos neste ramo de forma a
aprimorar técnicas e administracdo para as opesadée servicos, contemplando suas
necessidades e prioridades (CORREA E CAON, 2002).

2.2 Organizacdes e produtividade

Todas as empresas compostas dentro dos setoresodamea (primaria, secundaria e

terciaria) possuem dois objetivos basicos: devesermlver mecanismos que inicialmente
garantam a sobrevivéncia da organizacdo e posteige possibilite permanente e continua
evolucdo. Empresas onde os sistemas de gestdoepogsses objetivos bem definidos em
sua missao e visdo utilizam-se de estratégiasatesso de gestado da qualidade (PALADINI,
2004).

Buscar maior produtividade € o caminho para se enativo no mercado. Campos (2004)

conceitua que para alcancar maior produtividadee-devagregar o maximo de valor aos
produtos ou servigcos ao menor custo. Pois aumamaantidade produzida néo é suficiente
para melhorar a produtividade, é necessario atessl@xpectativas do cliente. Com isto a
empresa sera mais Util para a sociedade e certarteat maior lucro, este acaba sendo um

prémio pelo bom servico prestado e um sinal dedgwe crescer e continuar a servir bem.

A busca pela maior produtividade motiva as orgayiiea a melhorar seus processos, e para
isso utiliza a gestdo da qualidade como uma femtande melhoria continua. Sobretudo
quando o mercado coloca os empresarios a refletisantido de que a qualidade ja é
considerada um fator de sobrevivéncia. Portantde@séo gerencial entre “produzir” ou
“produzir com qualidade” esta sendo substituida miEcisdo estratégica de “produzir com
qualidade” ou “p6r em risco a sobrevivéncia da oizg;do” (PALADINI, 2004).

O alcance da produtividade através da aplicac@udidade certamente objetiva a empresa a
uma maior lucratividade. Segundo Garvin (2002)terisduas formas pelas quais a qualidade
leva a lucratividade, sendo o mercado e o custon @ melhorias proporcionadas pela

qualidade dentro das organizacbes gera 0o aumestvatalas e conseqientemente maior

participacdo no mercado, assim como menos defeitdalhas significa menores custos de



producdo e de servigos, sendo que 0s ganhos supasagiespesas e gera a maior
lucratividade.

2.3 Qualidade

Muitos conceitos de qualidade sdo apresentadosivens,| discutidos entre os clientes de

empresas, ouvidos e aplicados em organizacfesysemfatizando seus beneficios. Mas, de
fato, o que é Qualidade?

Campos (2004) conceitua que um produto ou servigajuhlidade é “aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma ace$sde forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente”. Ritzman (2005) relataajo@alidade de um produto ou servico

pode ser definida através da visdo do cliente entociaspectos: Conformidade as

Especificagbes - 0s clientes esperam que o pramus®ervico adquirido atenda ou exceda os
niveis de desempenho anunciado; Valor - eles aspgua atendam a finalidade pretendida a
um preco que eles estdo dispostos a pagar;, AdemuagdUso - sdo avaliadas as

caracteristicas mecéanicas de um produto ou a c@nea de um servi¢co; Suporte - € tao

importante quanto a qualidade do produto ou sertigpressdes Psicoldgicas - é a impressao
do cliente quanto a atmosfera, imagem e estétiecardproduto ou aparéncia ou acdes de um

prestador de servico.

A qualidade é um conceito amplo e abrangente, &0 mudou ao longo do tempo,
primeiramente, a qualidade foi associada a definigd conformidade as especificacdes.
Posteriormente, o conceito evoluiu para a visacatesfacdo do cliente. Considerando a
satisfacdo do cliente ndo somente como resultadogrda de conformidade com as
especificacdes técnicas, mas também de fatores quamp e pontualidade de entrega,
condi¢cdes de pagamento, atendimento pré e pos-véegiilidade, entre outros (LIMA;
CALVACANTI; PONTE, 2004).

Concomitantemente com a evolugdo do conceito ddidada, surgiu a visdo de que o

mesmo era fundamental no posicionamento estratéigi@mpresa perante o mercado. Pouco
tempo depois, percebeu-se que o0 planejamento &pgbt@at da empresa englobando a
qualidade nao era suficiente para seu sucesson€itm de satisfacdo do cliente foi, entao,

ampliado para outras entidades envolvidas comidglates da empresa, ou seja, passou a



representar a busca da satisfacdo, ndo s6 doeclimas de todos atakeholdergentidades
significativas na existéncia da empresa) e tambémexteléncia da gestdo da empresa
(LIMA; CALVACANTI; PONTE, 2004).

2.4 Gestao da Qualidade

Existe 0 consenso de que um produto ou servicogudikdade quando ele possui atributos que
satisfacam as necessidades e 0s desejos do consumés$ para atingir um padréo de qualidade
ndo adianta apenas a vontade e sim uma boa gestdoividlade da gestdo garante a

sobrevivéncia da empresa em um ambiente dinamitteeesificado, com constates desafios,

onde cabe a gestdo administrar recursos e determiwal de acdo que garanta pleno

aproveitamento das potencialidades da organiz&@bADINI, 2004).

A Gestdo da Qualidade € uma forma de acdo adnaitivstrque considera a gestdo de
gerenciar os recursos em busca da qualidade datprod servicoPara que uma organizagao
possa atingir seus resultados com maior eficiéaciacessario que todos 0s processos, pessoas e
recursos estejam envolvidos nesse propoditestdo da Qualidade busca um gerenciamento
dos recursos organizacionais tanto fisico como hosaPor isso, o funcionario € um
instrumento muito importante, sobretudo no uso uke capacidade de resolver problemas

imediatos e inesperados, além da busca permanarteepeda perfeicdo (LONGO, 1996).

Segundo o mesmo autor, a Gestao da Qualidade gpaisaassimilada e praticada como uma
nova forma e conceito de pensar, antes de agindupir. Por isso a consciéncia de todos os
envolvidos quanto a pratica da qualidade em togoocesso organizacional é fundamental
para a existéncia da gestdo da qualidade. Pordgeneysse mudancgas de postura gerencial,
onde se resume em uma nova filosofia de gerenciam#ds empresa, que necessita de

mudancas de atitudes e de comportamento.

A gestdo da qualidade proporciona grandes bengficica as empresas, melhorando a eficiéncia
produtiva e garantindo a qualidade pretendida @dyio ou servigo. Por isso, pode-se defini-la

como a realizacdo de um conjunto de atividades dpwem ser planejadas, desenvolvidas,

aplicadas, aperfeicoada e monitoradas sistematidemmaima empresa, ao longo de todos os
processos envolvidos, visando a garantia da quigidlos produtos ou servigos, garantindo a
satisfacdo do cliente, prezando pela reducdo desaesbuscando continuamente a melhoria em
todos os niveis da empresa (MALAGUTTI; NAVASKI; SARS, 2010).
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Paladini (2006) afirma que na Gestao da Qualidadgeen duas falhas basicas. A primeira é se a
Gestéo considerar somente uma caracteristica dotprou servigo, pois o conceito da qualidade

envolve varias caracteristicas com diferentes sigleiimportancia, portanto considerar somente
uma caracteristica pode enfraquecer estrategicarmezmpresa. A segunda falha € o contexto em
que as caracteristicas sado inseridas, as carficesislevem ser bem analisadas para que se

possam criar acfes de melhorias adequadas.

Contudo, pode-se afirmar que a Gestdo da Quali@ade “sistema eficiente para integracdo
do desenvolvimento da qualidade, da manutencaadigdgde dos diversos grupos de uma
organizacdo para permitir producdo e servicos &asisnmais econdémicos, que levem em
conta a satisfacao do cliente” (MIGUEL, 2001). Encconsumidores cada vez mais exigentes
as empresas de servicos vém fazendo uso freqiegiestio da qualidade para conquista-los,
por meio de um servico responsavel utilizando mecede trabalho continuamente

melhorado, e obtendo resultados compensatérios LASAS, 1999).

2.5 Qualidade em Servicos

A aplicacdo da Gestdo da Qualidade em qualquer dgpempresa seja de servicos ou
manufatura aumentam o potencial competitivo, e éguamde passo para a garantia do
sucesso. A Gestado da Qualidade pode ser definidaodde uma organizacéo prestadora de
servico como atividades voltadas ao consumidonntwto de ndo apenas satisfazé-lo, mas
também seduzi-lo e desta maneira torna-lo satisteiiel & organizacdo ou a prestacao de
servico recebida (PETER?, 198gudPALADINI, 2004).

E importante salientar que a mensuracéo da qualidadservico € diferenciada por se tratar
um conjunto de ac¢des interligadas, pois ndo temocsaparar o processo produtivo com a
prestacdo do servico. Desta maneira a qualidadecrapresas de prestacdo de servicos

concentra-se fundamentalmente na interagdo cormaiagPALADINI, 2004).

A aplicacdo da qualidade em servicos deriva cordormes ou usuarios satisfeitos, através da
consistente conformidade com as expectativas tms#es. A qualidade ao passar dos anos se

tornou um pré — requisito para 0 sucesso ou erdéam g sobrevivéncia de qualquer tipo ou

IPETER D. BENNETT (Estados Unidos) (Ordjctionary of Marketing Terms. 2. ed. Chicago: American Marketing Association,299



11

ramo de empresa. Segundo Mezomo? (1%pYd Silva (2010) algumas propriedades dos

servigos que podem gerar qualidade, como:

a) Efetividade: é a conquista dos objetivos platega

b) Eficiéncia: € a melhoria da relacdo custo — fieioe

c) Eficacia: resulta da efetividade e da eficiéncia

d) Pertinéncia: € a adequacéo do servico em atesdercessidades de seus clientes;

e) Suficiéncia: é a totalidade da resposta do geesn atender as necessidades dos clientes;
f) Acessibilidade: capacidade do servico em sedaisa

g) Oportunidade: disponibilidade do servico no motoem que é demandado;

h) Atualidade: prestacdo de servicos conforme contento disponivel e possivel nas
condicOes locais;

I) Aceitabilidade: satisfagao total dos clientes.

Abreu e Sette (2010) afirmam que a gestdo de saregta diretamente relacionada a qualidade e
exceléncia em sua prestacdo. E devem-se levar esidecacdo as especificidades do servico, as
caracteristicas proprias e também aquelas advialastor ou ramo em que se atua, para se obter
uma gestao que potencialize os resultados satisigtéanto economicamente quanto em relagéo
a satisfacdo do cliente, gerando assim uma gestgoalidade.

A busca da melhoria continua através de uma bo#iGem Qualidade é objetivada pelas
instituicdes, mesmo sabendo que a qualidade pdecggilo cliente se compde de aspectos que
sdo complexos e dificeis de mensurar, e isso padgesido muitas vezes pela natureza complexa
dos servicos em saude. Investir em seus procegsosadimentos, adequando-os a capacidade
fisica e humana existente, enfrentando os desafipsstos por restricdes diversas, na tentativa
de adequar ao ambiente organizacional (ABREU e &:7010).

Logo, manter a qualidade na prestacédo de seryipmi® de ndo abalar a fidelidade do cliente
nao é tarefa facil, mas é de fundamental imporéamzEra atingir uma boa gestdo da
gualidade. Mas, a conquista da qualidade ndo quer gueos desafios e problemas deixam de
existir, e sim que a instituicdo esta agindo emcédusda solucdo destesPor isso, existe a

necessidade de eliminacdo ou no minimo a minimizaed problemas constantemente. As

estatisticas mostram que 20 a 40 % do faturamemthide nas empresas sao decorrentes de

2 MEZOMO, Jo&o CatarirGestao da qualidade na escolgrincipios basicos. Sdo Paulo: Terra, 1994. 202 p
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problemas internos (CAMPOS, 2004).

2.6 Problemas em Organizacdes

Problema em uma organizagao ou em seus processogpée motivo para descontentamento
seja do cliente interno ou externo. “Um problema résultado indesejavel de um processo”
ou “problema é um item de controle com o qual rédameos satisfeito” (CAMPOS, 2004).

Mas um grande dificultador para resolucdo de proate € localiza-los, pois existe a
tendéncia de confundir as causas com os propradgmnas ou até mesmo com os efeitos
gerados por eles. Logo, a causa sao os meiosfjueniciaram o problema, os efeitos sao o
gue o problema ocasionou e o problema é o resuitatisejavel de tudo isso (CAMPOS,
2004).

Para a resolucao de problemgsé&ciso um envolvimento de toda a organizagddoesomente

0s membros que estdo diretamente ligados com tagéesdo servico em si. Dessa maneira,
tende a garantir a melhoria substancial que podissgda pela busca da qualidade, fazendo com
gue as instituicdes em salde repensem as poktiesisatégias a que estao sujeitas como focos de
mudanca e renovacdo. Assim, fazendo com que a ipagdo seja envolvida e levada a
melhorias, sobretudo com a eliminacdo de problemas,sejam sentidas em todas as instancias,
principalmente do ponto de vista do cliente (ABRESETTE, 2010).

Segundo Campos (2004) para existir um bom gereecitoprimeiramente é imprescindivel
aprender a localizar e resolver os problemas. lizartie/ou transformar todos os recursos
humanos da empresa desde presidente a operadoresxagtente solucionadores de

problemas, fomentando métodos para soluciona-los.

Abreu e Sette (2010) comentam que pensar estrategite, com 0s recursos e possibilidades
gue se dispde sdo essenciais, significa adquintagam competitiva. As instituicdes em saude
necessitam de vantagem gerencial que pode serri@agairavés do alinhamento do que é
imposto pelo mercado e o objetivo da instituicdestd forma a busca da qualidade na prestacao
de servicos implantando as ferramentas da qualidadesolucdo de problemas, deixara de ser
apenas acdes pontuais sem objetivo maior e paas@m@ementar a estratégia competitiva da

organizagéo, envolvendo prestadores, colaboradausgarios.



13

2.7 Variabilidade

Para que os problemas das organizacdes possaninsiea@s ou minimizados ndao deve

existir variabilidade nos processos. A variabilielgzbde ser definido como o resultado de
alteragfes nas condi¢Bes habituais. Também é ddahemmo variagdo ou dispersédo e esta
presente em todos os processos de producao debesesvicos. Pode ser as diferencgas entre
as matérias-primas, alteracbes nas condi¢cdes ddpaetentos, mudanca no meétodo de

trabalho, condicbes ambientais e entre os opera@onelvidos (WERKEMA,1995).

A variabilidade do processo esta implicita com #derehcas existentes entre as unidades
produzidas. As causas dessas diferencas podenorsens aquelas naturais do processo ou
causas especiais aquelas que surgem esporadicar8ente variabilidade do processo for

grande, a resolucdo do problema encontrado serth d@cobservar; ao contrario, se a

variabilidade do processo for pequena, tais dif@aenserdo dificeis de observar

(CARPINETTI, 2004).

2.8 Processo

7

A variabilidade € inerente a problema no processqgual é considerado uma ordenacéo
especifica de atividades, ou seja, € uma sequéacaividades com etapas delimitadas que
segue um cronograma pré-estabelecido. Mas tambdemgaw definido como um conjunto de
atividades que toma umput (entrada) agrega valor a ele e forneceautput (saida) a um
cliente especifico, passando pelas etapas de antradsformacéo e saida (ARAUJO, 2009).

A Figura 1 ilustracéo esta definicdo de processo.

Entrada ———— | Processo | ——— Saida

Figura 1: Processo.
Fonte: Adaptado, Araujo (2009).

Na entrada envolvidos os recursos, o processmsfdranacdo e a saida o resultado almejado.
Essa sequéncia de atividades possui 0 objetivéetheler as necessidades e expectativas dos

clientes externos e internos da empresa.
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7

Segundo Werkema (1995) processo € “uma combinag&o etementos equipamentos,
insumos, métodos ou procedimentos, condi¢cdes amaEenpessoas e informagbes do
processo ou medidas, tendo como objetivo a faliccde um bem ou o fornecimento de um

servico”.

O indicar mais visivel em um problema em procesgmrémeio de formacédo de filas. As
razdes para formacdo de filas sdo diversas erdie edtdo destacadas as morosidade no
atendimento, dificuldade em manter o processo esdk pique ou falha no proprio processo
(ARAUJO, 2009). Por isso é crucial a resolucdo piablemas que atingem 0s processos,
utilizando métodos eficazes de maneira a buscahanalinamicidade do cotidiano das

organizacoes.

2.9 Ferramentas Gerenciais e Controle da Qualidade

Entre os métodos que sao utilizados para a respldedroblema estdo as Ferramentas da
Qualidade. Sdo métodos estruturados para viab#izarplantacdo da qualidade, compostas
por procedimentos graficos, analiticos ou numéridmsnulacdes praticas, mecanismos de
operacédo e esquemas de funcionamento (PALADINIKR@Essas ferramentas possuem base
em conceitos e praticas existentes, aplicandonfeiée a Estatistica. Elas sdo ferramentas
gerenciais e permitem analises de fatos e tomadiedsdo com base em dados, dando a

certeza de que a decisao a ser tomada é realmerais sndicada.

A aplicacdo de ferramentas da qualidade tém sidgralede importancia para os sistemas de
gestdo. Quando devidamente utilizadas no gerenntanpara implantar politicas de melhoria

e na observacao e coleta de dados, poderdo dgphectdemasgdescobrir suas causas raizes,

determinar solugbes de forma eficaz, bem como éemama maneira de avaliar as mudancas
propostas (CARPINETTI, 2010). Podendo asdiminuir os custos com processos e produtos,
melhorando os niveis de qualidade. A necessidadeild®cao varia conforme os problemas

encontrados ou na caracterizagdo e tratamentoaleamormidades. As ferramentas podem

ser utilizadas isoladamente, ou como parte de woepso de implantacdo de programas de
qualidade (MIGUEL, 2001).

Portanto, as ferramentas da qualidade sdo utikizgdaa todos os niveis de planejamento,

definicdo de metas e resolucdo de problemas (MIZUNI®3). Para este ultimo, € necessario
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escolher as ferramentas apropriadas e saber quandomo utiliza-las. A aplicacdo das
ferramentas da qualidade pode ser vislumbrada w&ml mas é somente parte dela, pois &
necessario o envolvimento e comprometimento dasopssparticipantes de todo o contexto
através de levantamento de ideias e opinides enrabalho de equipe (CARPINETTI, 2010).

Segue algumas ferramentas que serdo empregadstaido em questéo.

2.9.1 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA consiste em um método gerencial deattande decisbes que visa garantir o
funcionamento dos processos. Ele representa umegsocciclico direcionado a melhoria

(ARAUJO, 20009).

A sigla PDCA vem das palavras em inglés que pemiaae etapas do metodo. Compde-se de
quatro etapas, sendo elas:

1. Plan(P) — Planejamento: sdo as diretrizes de conti@lerganizacdo. Nesta etapa se
estabelecem metas e a metodologias de trabalhcsey a elaboracdo de um
planejamento (plano de acéo) para alcance dessas.me

2. Do (D) — Execucao: Fazer, execucao do que foi pldoefa etapa anterior, coletar
dados que serdo de extrema importancia para assetaguintes.

3. Check(C) — Checar: verificar e controlar através dododacoletados na etapa “D”
para identificar se o que foi planejado esta s&fidaz.

4. Action (A) — Agir: agir de acordo com a analise dos dadasetapa “C”, caso o
planejamento tenha sido alcancado com sucessapprzalse entdo o processo, caso
contrério, volta-se a fase de planejamento e bssaan novo método para a solucao
do problema e entdo o ciclo é rodado novamentgqueé@ solucdo seja encontrada e o
processo padronizado. A resposta da eficacia daopta feita no planejamento do
ciclo sera visualizada através dos valores comparativografico de controle e demais

ferramentas utilizadas durante o processo (CAMRPO®4).

A Figura 2 ilustra o ciclo PDCA as principais atividades de cada etapa.
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Action’-\

DEFINIR AS
METAS

Plan

ATUAR DEFINIR
CORRETIVAMENTE 0S METODOS
QUE PERMITIRAO
ATINGIR AS METAS
PROPOSTAS
VERIFICAR OS EDUCARE
RESULTADOS DA TREINAR
TAREFA
EXECUTADA EXECUTAR

A TAREFA

(COLETAR
Check DADOS)

&/

Figura 2: Ciclo PDCA.
Fonte: SEBRAE (2005)

Do

O ciclo PDCA tem por principio tornar mais clarosageis 0s processos envolvidos na
execucdo da gestdo. Pode ser utilizado para viimaglades, incluindo para melhoria ou
método de solucdo de problemas.

2.9.2 Estratificacao

A ferramenta de estratificacdo tem como finalidadalisar dados. Ocorre geralmente quando
os dados registrados provém de diferentes fontas,tratados igualmente sem extin¢céo. Ela
consiste em agrupar as informacdes sob vérios patdovista, de modo a focalizar a acao
(WERKEMA, 1995).

A estratificacdo é uma ferramenta muito efetiva etapas de observacéo e analise do Ciclo
PDCA. Por meio dela é possivel enxergar uma situap® diversos angulos diferentes,

identificando suas diversas partes, ou subgrupasalde um grupo maior (SOUZA, 2007).

Werkema (1995) apresenta alguns exemplos de &stglies de informacdes de varios
pontos de vista a serem analisados na etapa devatde do cicld®DCA descritos a sequir:
Tempo: verificar se os resultados relacionados ao probkanaliferentes de manhé, a tarde e

a noite;
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Local: verificar se os resultados variam se analisadasretifes linhas de producédo da
indUstria, ou nas regides onde o produto é conlizaii;

Tipo: verificar se sdo obtidos diferentes resultados nigredo do fornecedor da matéria-
prima utilizada;

Sintoma: verificar se os resultados diferem em funcdo désrehtes defeitos que podem
ocorrer;

Individuo: verificar se diferentes operadores estdo assocadesultados distintos.

Observando essas informacdes na utilizacdo danfenta de estratificacdo facilita a

compreensao de como se utilizar esta ferramengaaaade.

2.9.3 Brainstorming

O métodobrainstormingfoi desenvolvido por Alex F. Osborn em 1938. Estesiste na
reunido de varias pessoas, sendo uma técnicaids &@ grupo que envolve a contribuicdo
espontanea de todos os participantes para idemtgiroblemas no processo e produzir idéias
de melhoria. E uma ferramenta associada & criatiéce preponderantemente usada na fase
de planejamento (SEBRAE, 2005).

A palavra brainstorming significa tempestade cerebral ou de tempestadedéiasi e €
empregada em vérias organizacgdes, que a utiliza complano de acdo participativo. Com o
enfoque a estimular a utilizacdo do potencial imdatios envolvidos, para que as pessoas
criem 0 maior numero de idéias acerca de um temagmente selecionado. fainstorming
pode ser utilizado com o objetivo de exercicio Wael criatividade para a deteccdo de
problemas e suas solu¢des. Umas das vantagensfeleataenta é a possibilidade de ter o
mérito das solugbes dos problemas distribuido emtregrupo, 0 que gera maior
comprometimento com a acdo e um sentimento densapiidade compartilhado por todos
os participantes (MEIRELES, 2001).

Conforme Mizuno (1993), para o uso eficaz destafeenta é necessario observar algumas
regras basicas como:
a) Proibicdo a censura critica: ndo € permitida eritc oposicdo as declaracdes das
outras pessoas.
b) Liberdade total: deve haver liberdade para expressaeus pensamentos.
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c) Acomodacao de muitas ideias: quanto mais ideiasmsetor.
d) Combinacao de melhoria: as ideias e opinides esgémpodem ser melhoradas.

2.9.4 Diagrama de Afinidade

E uma ferramenta utilizada na fase de planejamdat@ualidade com o objetivo de se

conhecer o problema por meio da organizagdo dassid& considerado um “mapa

geografico”, ou seja, uma representacdo gréaficgrdpos de dados afins, que sdo conjuntos
de informacbes que tém entre si alguma relacaoralatie os distinguem dos demais

(PESSOA, 2010).

Segundo 0 mesmo autor esta ferramenta é considexati@atoria e pode mostrar como um
grupo de pessoas entende um problema ou um fatordescido. Ela pode ser utilizada para
direcionar solugbes de problemas, organizar infQées, organizar as causas de um

problema, prever situagdes futuras entre outras.

O diagrama de afinidade proporciona a eliminacdcedandancia de informacgdes, identifica
lacunas no processo de levantamento de ideias éssorpossibilita compreender melhor um
fendmeno (CARPINETTI, 2010). A equipe de trabgblava construcdo desse diagrama pode
intercalar dados utilizando outras ferramentas cobnainstormingou organizar temas pre-

definidos, sempre com foco em agrupar o maior narderinformagdes possiveis.

A Figura 3 apresenta o modelo conceitual do diagrdenafinidade.

Figura 3: Diagrama de afinidade.
Fonte: Pessoa, 2010.
No topo do diagrama de afinidade deve-se defiral qutema (AB). Posteriormente o titulo de
cada grupo (A) e (B), e em seguida as informac@esrsunidas conforme o seu grupo de
afinidade (al, a2, b1, b2).
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2.9.5 Folha de Verificacao

Segundo Werkema (1995), a folha de verificacdo &armulario no qual os itens a serem
examinados ja estdo impressos, com o objetivoditda a coleta dos dados. Ela é utilizada
para armazenagem e registro de dados ou falha$y sspecificados quais os tipos de dados
estdo sendo coletados, preferencialmente de madkifesado, para que se possa identificar
0 problema de acordo com 0 processo e partes edaslv

O mesmo autor explana que a folha de verificaca® der elaborada de acordo com as
necessidades de cada situacdo das informac¢fee usca. Trata-se de uma ferramenta que
guestiona 0 processo e € relevante para alcangaslaade, permitindo a verificacdo do
comportamento de uma variavel a ser controladan& ferramenta utilizada para facilitar e
organizar o processo de coleta e registro de datb$orma a contribuir para otimizar a

posterior analise dos dados obtidos. A Figuragtriduuma folha de verificagéo.

FOLHA DE VERIFICACAO PARA CLASSIFICACAO
DE PRODUTO DEFEITLUOSO

Produto: Lente
l'ZHT:iL_[ics de Fabricacdo: Inspecao final

Inodeguado, Muito Grossa ol Multo Finga, NGO Acabada
Total inspecionado: 1200
Data: 03/01/95

Secdo: _INSPROD.

Inspetor: Audausto Bicalho
Obscrvacoes:

Dheleits Cloqutagrerm Sub-Tetal
Arranhfio @ar L2
Trinco SaEaaaal 41
Revestimenio Inpdedundo [ [ i ] e f o s f i e f e [ 55
Pl CGoossa o dluito Finm B3l [N
MNEo - Acabada =2 5
Chitros T r}
Toin| 127
Total Rojeitndo Eoh
]Sl ma T e e

Figura 3.5: Follia de Yerificagiio part o Classificacio de Lentes Defcituosns,

Figura 4: Folha de verificacao.
Fonte: Werkema, 1995
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As folhas de verificagdo ou listas de verificac@o $istas de itens pré estabelecidos que
permitem a obtencdo de informacdes sobre certagesedispéem os dados de forma mais
organizada para a localizacdo das ndo conformigdagies serdo marcados a partir do
momento da avaliacdo. A lista de verificacdo pode smples a quaé usada para a
certificacdo de que os passos ou itens pré-estadbeseforam cumpridos ou para avaliar em
gue nivel eles estdo e também de frequéncia qeadayara determinar quantas vezes ocorre

um evento ao longo de um periodo de tempo detedni(BEBRAE, 2005).
2.9.6 Estudo de Tempos

Cronometragem € uma técnica que utiliza o cron@u&mo principal medidor, obtendo-se o
tempo de duracéo da operacdo com a medicao deicadas elementos da operacdo que esta
sendo cronometrado. A cronometragem é o métodoengisegado na industria para medir o
trabalho (Martins e Laugeni, 2003). O mesmo aukpiama que a finalidade do estudo de
tempos consiste em determinar o método ideal oueongpis se aproxima do ideal para ser
usado na pratica, objetivando medir a eficiéncidividual. Esssa metodologia é muito

utilizada para que sejam estabelecidos padréesagan@lucao e para os custos industriais.

O estudo de tempo é o procedimento utilizado nerahacdo do tempo necessario para uma
pessoa qualificada e treinada, trabalhando em tmo rhormal, possa executar um tarefa
especifica (BARNES, 1977).

Martins e Laugeni (2003) relatam as principaislitzes do estudo de tempo, que
séo:

» Estabelecer padrbes para os programas de producao;

» Fornecer os dados para os programas de producao;

» Estimar o custo de um produto novo;

» Fornecer dados para o estudo do balanceamentérdiies de produgao.
2.9.7 Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito também conhecido atiagrama de espinha de peixe ou
diagrama de Ishikawa, consiste em uma forma grafszala como metodologia de analise

para representar a relacéo de fatores de influélacpaoblema ou processo (causas) sobre um
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determinado problema ou resultado de um procedsdojeque possam afetar o resultado
considerado (MIGUEL, 2001).

O diagrama de causa e efeito € uma ferramentaaddi para identificar, explorar, ressaltar e

mapear fatores que influenciam no problema. Podpondtuar as causas principais que serao
abordadas mediante os 6 M (matéria-prima, maquid@-de-obra, método, medida e meio

ambiente) a partir dessas as causas secundamosia@ias a serem avaliadas. Ele pode ser
usado para ampliar a visdo e mostrar as possigagas do problema, enriquecer a analise
para identificar solugdes e determinar as medidasetivas que deverdo ser adotadas
(WERKEMA, 1995).

A Figura 5 demonstra um exemplo do diagrama catefaito.

MEDICAD (Ma{'«@ DE OBRA) METCODO

CAUSA 02
NDSSD
PROBLEMA
CAUS»‘-\ 03
CAUS»‘-\ a1
CAUSA a4

(MEID AMBIENTE ) (" maquinas ] MAT -PRIMA

Figura 5: Diagrama Causa e Efeito.
Fonte: Portopédia, 2011.

O diagrama tem a forma de uma espinha de peixesudtaedas diversas causas que se
dispéem no diagrama, dessa forma o efeito é cotonadado direito do grafico e as causas
sao listadas a esquerldERKEMA, 1995).

2.9.8 Gréfico de Pareto

Segundo Vasconcelos e Queiros (2010) o Gréficoadet® é uma grafico de barras verticais

que identifica a informac&o sobre um determinadwaiede maneira que indique visualmente
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a prioridade dos mesmos. Neste grafico € poskivahtar as causas de um problema ou seu
efeito, levando em consideracdo a situagdo em gpeoldema pode ser atribuido a um
namero pequeno de causas. A informacdo organiZzealéa desta ferramenta pode auxiliar

no estabelecimento de metas viaveis e cabiveimsaancadas dentro de um planejamento
mais eficiente.

Segundo Souza (2007) para a construcdo do Grafideadeto, € preciso inicialmente criar
uma planilha com as causas encontradas para ceprappara posteriormente desenvolver
um grafico que permitira analisar melhor.

Os dados devem estar apresentados em uma plaoitendo as seguintes informacdes:
categorias, quantidades, totais acumulados, pagems do total geral e percentagens
acumuladas. Em seguida, a planilha de dados deygesmnchida, definindo as categorias em
ordem decrescente de quantidade, conforme aprdsengaTabela 1 (WERKEMA, 1995).

Segue um modelo de planilha com dados para seliépadms na construcdo do gréfico de
Pareto.

Tabela 1: modelo de planilha para gréafico de Pareto

Tipo de defeito Qu autin:!ade Total Porcentagem Porcentagem
de defeitos acumulado do total geral acumulada
Revest. Inadeq. 55 55 43.3% 43 3%
Trinca 41 96 32.3% 75.6%
Arranhdo 12 108 9.4% 8§5.0%
Fina ou Grossa 11 119 8.7% 93.7%0
Nao-Acabada 5 124 3.9% 07.6%
Outros 3 127 2.4% 100,0%0
Total 127 - 100,0%% -

Fonte: Werkema, 1995.

Na tabela 1 esta exposta as informacdes como tgodefeito, suas quantidades e
porcentagem, estes foram necessarios para o déserertto do grafico de Pareto, conforme
apresenta a Figura 6 a seguir.
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Grifico de Pareto para os tipos de defeitos de lentes
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60 40.0% defeitos
40 |
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Figura 6: Gréfico de Pareto.
Fonte: Werkema, 1995.
Com a analise do grafico de Pareto é possiveliearifjuais os maiores problemas existentes,
neste exemplo fica claro que o problema de revestime de trinca representa 80 %. Isso
significa que um namero pequeno de problemas cohgas maiores barras do grafico, que
ilustra adequadamente o principio de Pareto oafirata ser comum que 80% dos problemas
resultem de cerca de apenas 20% das causas pieSeigundo o método, a existéncia de
um problema pode ser atribuida a um pequeno nudermausas, portanto se resolvermos

algumas dessas causas, encontraremos solucéo ytoa pnoblemas (WERKEMA, 1995).
2.9.9 5WI1H

O método 5W1H é uma ferramenta que possui o objalentificar todas as variaveis de um
processo de maneira clara e simplificada atravédatmracdo de uma tabela, onde em cada
coluna estara disposta uma variavel e em cada linlngroblema a ser solucionado. Por
meios do 5W1H é possivel programar as acdes deafpmecisa e padronizada, evitando
divagacOes e direcionando para os resultados esse(lIARTINS, 2006).

A ferramenta 5W1H é um documento de forma orgamizqde identifica as acdes e
responsabilidades na execucgéo utilizando um qumstiento capaz de orientar as diversas
acdes que serdo implementas. Por meia dessa fateadgossivel analisar as decisdes de
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cada etapa no desenvolvimento do processo, redplresa pessoas por determinados
atividades e planejar as acbes que serdo desea®lub decorrer dos trabalhos (CESAR,
2011).

E composto por 6 perguntas:

What? O que? Significa o que deve ser feito
Why? Por qué? Significa por que deve ser feito
Who? Quem? Significa quem vai fazer
When? | Quando? Significa quando sera feito

Where? Onde? Significa onde deve ser feito
How? Como? Significa por quem deve ser feito

O plano de acdo 5W1H permite considerar todas esfaga a serem executadas ou
selecionadas de forma cuidadosa e objetiva, asssdmrsua implementacdo de forma
organizada.

2.9.10 Padronizacao

A padronizacdo é uma metodologia que visa reduzariabilidade dos processos de trabalho
sem prejudicar sua flexibilidade. Utilizando eséenica é possivel definir os produtos ou
servicos, os métodos para produzi-los, as maneieastestar sua conformidade e se os
mesmos atendem as necessidades dos clientes. énzadéo é o melhor modo de alcancar
os resultados esperados, garantir qualidade, rediesperdicios e aprimorar produtos e
processos (FONSECA et al, s/ano).

Por isso, a padronizacdo € importante para as iaegdies, pois nao existe controle sem
padronizacdo e uma empresa que nao padronizatsudades de rotina ndo podera garantir
a qualidade do que faz (VIEIRA FILHO, 2007). Logmgdronizar € reunir as pessoas e
discutir o procedimento até encontrar aquele quenfihor, treinar as pessoas e assegurar de

que a execucao esta de acordo com o que foi catsens

A padronizacao é fundamental para a busca da qdalidos processos ja que se consegue a

previsibilidade e estabilidade dos resultados, teoopapel importante esta na delegacdo das
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tarefas rotineiras, jA que com a estabilidade dosegssos, pode-se delegar a conducdo das
tarefas as pessoas que as operam. E, também, drase preinamento operacional, ja que,
tendo os procedimentos definidos, 0s operadoreendelvem suas habilidades e
conhecimentos necessarios para a execucdo dasstagdrantindo a manutencdo dos
resultados (FONSECA et al, s/ano).

Com o uso das ferramentas da qualidade pode-serebtdtados e manutencao da qualidade
de produtos ou servicos. Pois se sabe que a gdelidafruto de um esforco planejado,
direcionado e organizado. Para atingir a qualidadecessario identificar e compreender os
processos envolvidos na cadeia produtiva, paran@deteesse processo € preciso encontrar
meios que facilitem o seu estudo, planejamento plemmentacdo. Desde que esteja
implementado um processo, pode e deve ser melhqrathisso sdo necessarias ferramentas
para sua compreensdo e controle. Esse é um dodppin papeis das ferramentas da
qualidade, fornecer dados e informagfes fundamgeptaia gerar o conhecimento necessario,

para compreender e controlar um processo prod(SiNd/A, 2010).
2.9.11 Benchmarking

O benchmarkingé uma tecnologia de gestdo organizacional, queecdealternativa para
aperfeicoar processos organizacionais, produtossemwicos, por meio de exploragéo,
compreensao, analise e utilizacao de solu¢des deouganizacéo, concorrente ou nao, frente
a determinado problema (ARAUJO, 2009).

Essa ferramenta consiste em uma comparacao de mpr&sa com outras que servem de
referéncia, realizando o nivelamento dos processogrocedimentos. Abrange o estudo do
que as outras organizacdes estdo fazendo bemwgmoadapta-las (LAS CASAS, 1999).
Os procedimentos recomendados para benchmarking séo

» Identificar seus problemas;

» Escolha organizacdes que estejam solucionandmbtepras que vocé enfrenta;

» Desenvolver objetivos especificos antes de cadtayvis

* Fazer avisita;

* Programar reunifes de consolidacao;

» Converter o aprendizado em agao;

» Disseminar o aprendizado por toda a organizacao;
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* Mostrar as firmas vitoriosas o resultados das sjsta

« Repita o ciclo.
Na utilizacdo dessa ferramenta é possivel propmacipara uma empresa informacdes que
sejam referenciais em uma trajetoria de busca gekdidade de produtos ou servicos
(ARAUJO, 2009).

2.9.12 Fluxograma

O fluxograma € um gréafico que representa o fluxoaosequéncia normal de qualquer
trabalho, produto ou documento. Ele é uma ferrameutilizada para entender o
funcionamento interno e os relacionamentos entrprosessos. Ele auxilia na visualizagéo
das diferencas entre a forma de como uma atividade ser executada e como ela esta sendo
executada na realidade (CURY, 2009).

O fluxograma facilita a visualizacdo das diferengtgpas que compde um determinado
processo, permitindo identificar aqueles pontoss guerecem atencao especial. E uma
ferramenta fundamental para o planejamento e apesfeento do processo. E formado

basicamente por trés médulos entrada, processda (FRAUJO, 2009).
2.9.13 Empowerment

Nenhum processo € possivel sem a presenca daspessnto menos a melhorias destes. Por
isso 0 Empowermentveio como um novo modelo de administracdo de pssskssa
ferramenta tem por principio a certeza de que avag#o € capaz de conduzir a resultados
excelentes e a necessidade de responsabilidadmdivsluais pelo seu trabalho, ou seja,
consiste em obter das pessoas motivacao e comp@@RAUJO, 2009).

O mesmo autor relata que, para existir bom resukadecessario a adequada preparacao das
pessoas envolvidas mmpowermentPois aplicar essa ferramenta é dizer que a empstéa
na trajetoria correta para a gestdo integrada deepsos e que busca solugbes para 0s

problemas e lutam pela exceléncia organizacional.
2.9.14 Analise e Distribuicdo do Trabalho

Essa técnica possui a finalidade de avaliar a illigtéo das atividades, sejam as

desenvolvidas por setores ou por empregado. Esgsdoeé importante para diagnosticar
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eventuais tempos mortos, identificar as tarefasnadéor importancia ou que exija maior
tempo em execucao, analisar a interfase do treim@no®m a tarefa executada e verificar a
existéncia de um equilibrio na distribuicdo dasagtarefas (CURY, 2009).

O mesmo autor enfatiza que, essa técnica é impentana melhorar 0s processos e para isso
€ necesséaria uma analise estrutural e funcionatguereende em:

» Andlise da distribuicdo do trabalho;

* Analise do processamento do trabalho;

* Analise das operacOes e posto de trabalho.
2.9.15 Avaliacao de desempenho

A avaliacdo de desempenho € uma metodologia dad@htigo ou identificagdo e mensuracao
das acdes que os colaboradores de uma de organieagidaram. Ela pode ser utilizada para
analisar o desempenho individual ou da equipe dednarios. Deve ter como objetivo geral
adquirir informacdes para tomadas de decisGes gueqgva o0 desenvolvimento pessoal e
profissional dos individuos (ALMEIDA; MARCAL; KOVAESKI, 2004)

As organizacdes vém mudando com a mesma velocgiaglas transformacdes econémicas,
sociais, culturais, politicas e tecnologicas. Dessmeira, as empresas comeg¢am a se
preocupar com 0S seus recursos humanos, com umerambde trabalho adequado,
implantando de seguranca e higiene no trabalhan @lé oportunidades de crescimento
pessoal e profissional do funcionario. As orgarbesgque possui essa atitude percebem que,
poderdo motivar seus funcionarios a atingirem ggties organizacionais (ALMEIDA;
MARCAL; KOVALESKI, 2004).
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3 METODOLOGIA

Em busca dos resultados mencionados no objetivdesenvolvimento deste trabalho visa
realizar uma pesquisa aplicada de carater explavatinforme explana Gil (2002), este tipo
de pesquisa tem por objetivo proporcionar maiorilfaridade com o problema, onde
auxiliard na obtencao de informacdes suficientea paa analise da situacdo atual, avaliando
todos os aspectos que julgar necessarios no irtaittiagnosticar e solucionar os problemas

existentes.

A pesquisa foi desenvolvida utilizando fundamertabaseada em material ja elaborado
sobre o assunto como livros e artigos cientifieogplicacdo da teoria foi efetuada em um
estudo de caso, que se busca analisar, identifiaaaliar os aspectos relevantes para a busca
de informacbes sobre os problemas do setor, ou isef@mentando-se o0 aspecto da visao
holistica e buscando-se informacdes reais, Unwasfjaveis, coerentes e eficazes para o
desenvolvimento do estudo (GRESSLER, 2003).

O trabalho foi realizado em uma empresa de prestagd servico, no setor de Saude
Ocupacional que se subdivide em atividades admatiig e de auxilio diagndstico. A analise
foi concentrada entre os clientes externos, queam os servicos nas dependéncias da

empresa e os clientes internos que executam dg@eprestados.

O estudo foi desenvolvido por meio de abordagenmtijativa das informacdes avaliando os
dados obtidos por meio de aplicacdes de ferramelatagialidade, assim como, na aplicacao
de questionarios com perguntas abertas e de nadltgdcolhas e também formuléarios. A
abordagem qualitativa também foi aplicada por itigasdo in loco, efetuando observacdes
assistematicas e individuais e entrevistas despaaaas (SILVA E MENEZES, 2005).

A realizacdo do trabalho constitui no desenvolvito@las seguintes etapas:
1) Levantar informacgGes por meio de dados coletadowguaos clientes da empresa
quanto a insatisfacao dos servicos prestados, assima os relatos dos funcionarios do

setor quanto as dificuldades encontradas na reatizaas tarefas.

2) Avaliar as informacdes recebidas dos clientes patemtraves de relatos verbais e

escritas informais recebidas por varios traballegloda empresa, assim como
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tabulacdo de informacgdes recebidas nos ultimos atnages de pesquisa de satisfacédo
do cliente praticada pela empresa em formularioosémado Voz do Cliente ou

MAECLI - Manifestacdo Espontanea do Cliente.
3) Realizar reunifes peridédicas com os membros do,seto busca de informacdes e
conhecimento da situagcéo atual, aplicando as femtas da qualidade e estimular a

apresentacao das informacfes necessarias, foeaipada o objetivo em questao.

4) Aplicar questiondrios e formularios para os colabores quando da busca de

informagdes mais precisas ou individuais.

5) Aplicar ferramentas para identificar os problemakepciais, avaliando sua gravidade,

causa e consequéncias para o setor.

6) Aplicar ferramentas para identificar as melhoridscuadas para o setor.

7) Propor medidas de melhorias e padronizacéo das ases resultado for positivo.
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 Caracterizagdo da Empresa

O Servico Social da Industria - SESI surgiu ap8&sgunda Guerra Mundial, quando o Brasil
encontrava-se devastado pela ditadura do Estade MevGetulio Vargas. A eleicdo de
Eurico Gaspar Dutra acenava com democracia e dderdNesse cenario, em 25 de junho de
1946, foi editado o Decreto-lei 9.403 que atrikuf@onfederacdo Nacional da Industria (CNI)
a criacdo do SESI. Era o resultado da conviccéodigdersos empresarios, de que o
crescimento do Pais exigia  tranquilidade social, lidawedade entre
empregados e patrbes. O SESI nasceu, portantopowemater da conciliagdo, foi uma das
primeiras  instituicbes  privadas de  prestacdo de vicgsr  assistenciais

construida com recursos e com a direcdo do emaeésar

O SESI é na realidade uma entidade de direito goivgue tem a missao de contribuir para o
fortalecimento da industria e o exercicio de sispoasabilidade social, prestando servigos
integrados de Educacao, Saude e Lazer, com visteshirias na qualidade de vida para o
trabalho e ao desenvolvimento sustentavel. O SESpéarte da Federacdo das Industrias do
Estado do Parand - FIEP é considerada uma empoesstdma S (SESI, SESC, SENAI,
SENAC, SENAT, etc).

No ano de 1982, o SESI foi fundado na cidade dengar Com uma area total de 5350 mz, e
4850 m2 de area construida, situa-se na rua AniBaroiel, 499 Zona 5. O SESI Maringa
iniciou suas atividades com a prestacéo de seeritacdes na area da educacao infantil, pré-
escola, cursos de datilografia, servicos de exalaesratoriais, servicos odontolégicos,
atividades de ginéstica, danca, vOlei, hidrogisastintre outras atividades esportivas. Sempre
com foco nos trabalhadores da industria e seusndepges, mas também atende, em grande
parcela, solicitacbes e demandas da sociedadaguraf8 ilustra o espaco fisico com seus

departamentos e area de lazer de uso dos indigsriar
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Figura 7: Layout da empresa.

Fonte: dados da empresa

Em 29 anos de existéncia, o SESI Maringa, acompard® mudancas de mercado e
atualmente conta com um quadro de 62 funcionar@dm de varios terceiros no
desenvolvimento de atividades para atendimentongsesas e seus trabalhados. A empresa é
considerada prestadora de servico, ou seja, praterimento ao cliente em servico de
saude, seguranca, educacdao, esporte e lazer. FaRiglustra o organograma da empresa.
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l Geréncia de Unidade

Y
[ Seguranga do Trabalho ] [ Medicina do Trabalho Educacio [ Lazer/Cultura e Ergonomia ] Administrativo ] Projetos Sociais
[ Laboratorio ] Odontologia Colégio SESI Projetos Educacionais Espectais

[ Projetos Voltados para Indistria Projetos voltados a Comunidade

Figura 8: Organograma da empresa.

Fonte: dados da empresa.

Na area da seguranca e saude do trabalho o SEfcefeonfeccdo de documentos,
assessorias e consultorias, avaliacbes quantgatigaagentes ambientais, exames médicos,

treinamentos, entre outros.

Na area do lazer existe o fornecimento de prodttio®o ginastica laboral, eventos esportivos
na empresa, prestacdo de servico em ginasticasdim@Ento a criancas em projetos

especificos como ginastica ritmica etc.

E na area de educacédo acdes sdo desenvolvidaogtogp de empreendedorismo, inclusao

digital, profissionalizacao, alfabetizacdo, entné&ras.

Nos projetos sociais existem acdes em conjunto x@nefeitura, empresas, governo e outras
entidades desenvolvendo projetos que atendam &ssmgades da comunidade como um

todo.

O setor administrativo executa as atividades denggmento, organizacdo e validagcdo dos
servicos executados pelos demais setores, efetuatimdades de relacdo com o mercado,

financeiro, faturamento, recursos humanos entragut
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4.2 Delimitacdo da Area de Trabalho

No presente trabalho, foi estudado o setor medainabalho, mais especificamente o setor
de servicos de saude ocupacional, onde é efetuaddimento aos clientes com realizacdo de
exames medicos, consultas clinicas e todas aagadministrativas.

A producdo no setor é considerada puxada, pois &te€ondimento € efetuado mediante
agendamento e programacdo. Os equipamentos patezagga dos exames sao
disponibilizados para uma quantidade indefinida@®adimentos, o que limita a producao e
disponibilidade de méo de obra e tempo hébil paeakizacdo dos exames, visto que, alguns
destes devem ser efetuados em condigOes espexnias por exemplo, em jejum.

Ferramentas de trabalho também sé&o disponibilizadato as fisicas quanto as de
informagdes, pois sdo utilizados dois softwares madastro e controles de atendimento,
além de programas especificos para realizacdoatae=x A Figura 10 ilustra o organograma

do setor em estudo.

ORGANOGRAMA DO SETOR

[ 2) Enfermeiro do Trabalho/Facilitador do Setor ]

[ b) Médico do ] [ ¢) Fonoaudiologa ] [ d) Auxiliar de Enfermagem ] [ ¢) Assistente Administrativo ]

[ f) Técnico de Enfermagem ] [ g) Auxiliar Técnico ] [ h) Estagiario ]

Figura 9: Organograma do setor

Fonte: dados da empresa.
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No setor existe a funcdo do Facilitador, considerammo lider ou responsavel pelo setor, o
gual possui a incumbéncia de gerenciar e planegaatidades e ser o elo entre os
colaboradores do setor e a geréncia da empres#erais funcdes do setor sdo consideradas
do mesmo nivel hierarquico, apesar de existir n@iomenor responsabilidade nas atividades

desenvolvidas. Segue a descricédo detalhada decasgtado setor.

a) Enfermeiro do Trabalho - Realizar visitas técnicas nas empresas parativento de
agentes de risco e posterior indicacdo de examdEose Auxiliar na elaboracéo e efetuar a
entrega do documento Programa de Controle Médgalee Ocupacional - PCMSO. Definir
e avaliar a previsdo e distribuicdo de recursos dmas, bem como de materiais e
equipamentos do setor. Delegar tarefas e acompa@nbeessos. Acompanhar e controlar a
emissdo dos boletos de cobranca respectivos aogaseprestados. Participar e representar o
setor em reunifes com a geréncia. Realizar a parteonfeccdo do Perfil Profissiografico
Previdenciario - PPP.

b) Médico do Trabalho - Realizar visitas técnicas nas empresas parant@vento de

agentes de risco e posterior indicacdo de examédgose Coordenar, elaborar e conferir o
PCMSO. Elaborar e conferir relatorios anuais. Asaliresultados de exames médicos e
consulta para devida liberacdo dos atestados ngdicopacionais. Prestar consultoria e
assessoria meédica as empresas e funcionarios. ualmente realizar consultas médicas

internas e externas. Avaliar casos de consultastdmo ao trabalho.

c) Fonoauditloga- Realizagdo as audiometrias na unidade, preemthpiihas estatisticas
referentes as audiometrias. Auxiliar na elaborad@dPrograma de Prevencdo de Perdas
Auditivas - PPPA e na analise do cumprimento éeiicdas acdes planejadas. Desenvolver
acdes de consultoria em prevencdo e promocao dke sauditiva. Realizar treinamentos e
palestras com enfoque na prevencao auditiva. Assegandicdes adequadas de realizacao
das audiometrias (equipamentos, cabines audiomgtespaco fisicos). Entregar e interpretar

o documento PPPA a empresa, participar na visitadg para implementacéo do PPPA.

d) Auxiliar de Enfermagem - Realizar atendimento ao publico no laboratéRealizar
exames como teste de visdo, eletrocardiograma ieosgiria tanto internas como nas
empresas. Realizar a pré-consulta efetuando a asanenverificacdo de sinais vitais e lancar

os dados no sistema de informacdo. Anexar os exdméaboratorio. Fazer separacdo das
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vias dos exames e enviar para a empresa. Envaraagninhamentos e receitas médicas para
os funcionarios. Realizar o encaminhamento dos exatarceirizados. Agendar coletas
externas em empresas e agendar exames. Arquiexaoges nas pastas. Digitar programa de
controle médico de saude ocupacional eventualm&alizar monitoramento dos exames
peridédicos das empresas. Auxiliar o médico do thebam suas solicitacdes. Levar e buscar
resultados de exames esporadicamente utilizandaleaedia unidade.

e) Assistente Administrativo- Realizar atendimento a cliente e efetuar caolgsira exames
e consultas. Realizar orientacdo a empresas paeizacdo dos exames. Enviar relatérios de
exames periédicos ao laboratério. Digitar, libexagntregar atestado de saude ocupacional.

Realizar o controle estatistico do auxilio diagivose do setor de saude.

f) Técnico de Enfermagem— Realizar a coleta de sangue dos usuarios, anéatos

procedimentos a serem executados pelo pacientaiaEfa identificacdo e armazenamento
das coletas e posteriormente encaminhar para oaldibo de analises clinicas. Realizar o
controle das coletas diarias. Eventualmente readiEndimento a cliente e efetuar cadastro

para exames e consultas e realizar exames dealeegigio e eletrocardiograma .

g) Auxiliar Técnico - Digitar programa de controle médico e saude acigpal. Realizar
orientacdo a empresas para a realizacdo dos exaEmdar ao laboratério relatorios de
exames periédicos. Eventualmente digitar, liberanegegar atestado de saude ocupacional.
Realizar exames de espirometria interna e ext&saoradicamente realizar exames de teste
de visdo e eletrocardiograma externo. Auxiliar mendimento ao publico no laboratério.
Digitar relatério anual. Eventualmente entregaruschr documentos e exames utilizando

veiculo da unidade. Realizar o programa de atendonmae empresas pré-determinadas.

h) Estagiario — Realizar o atendimento a cliente e efetuar ¢cemlgara exames e consultas.
Realizar orientacdo a empresas para a realizacii@donmes. Enviar relatorios de exames
periodicos ao laboratério. Digitar, liberar e egtre atestado de saude ocupacional. Efetuar

cadastros gerais nos sistemas de informagoesreeisie
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4.2.1 Descricao do ambiente e tecnologias

O setor estudado possui uma construcdo em alves@régoroximadamente 300 m2, com pé
direito de 3 metros, cobertura em laje, piso déro@a na cor branca e antiderrapante,
iluminacéo natural e artificial com lampadas flismentes, ventilacdo natural e artificial com

uso de condicionadores de ar.

A estrutura das instalacées é subdividida em ssdpecificas para cada atividade: sala de
exames audiometricos, pré-consulta, consulta mgdi@me de eletrocardiograma e teste de
visao, coleta de sangue, armazenamento de caetasyos, recepcao e salas administrativas.
As salas sao equipadas de cadeiras e mesas parabakhadores e usuarios. A sala de

recepcao € equipada de cadeira, revistas, jorrtalevasor para entreter o usuario quando da
espera para ser atendido. ApOs a realizacdo dta@®esangue, e exame de espirometria, 0s

quais necessitam esta em jejum, € disponibilizioeeatacdo para o usuario.

Os maquinarios existentes no setor sado consideradequados, sendo estes aparelhos
especificos como cameras audiometricas, aparelbogesie de visdo, equipamento para
eletrocardiograma, equipamentos e utensilios pspaoenetria entre outros. Alguns desses
aparelhos sdo necessarios passar por calibrac@aoliparou anual, o que deve ser realizado
para ndo prejudicar a confiabilidade do exame.t@r sambém disponibiliza de uma unidade
movel Eprinten equipada para atendimento em exames externagj@uno espaco fisico da

empresa contratante ou cliente.

A empresa faz uso de dois softwares da area de sadgacional, sendo:

S4 - um software desenvolvido no SESI Parana quangliado para rede nacional. Nele séo
cadastrados os trabalhadores, assim como informaE@inentes aos tipos de exames que
deverdo ser realizados, todo o procedimento e se@iele consulta clinica, alimentando
todas as informac¢des do paciente. Neste softwandé&a é confeccionado o documento
PCMSO e PPPA, assim como todo o controle de exaodiemetricos.

Apo6s todos os cadastros e inclusdo de informacéessearias também é possivel emitir o
Perfil Profissiografico Previdenciario - PPP. Enfénum sistema que engloba todas as
informacgdes pertinentes a empresa e seu funciogaeaealizou exames médicos no servigo
de saude do SESI.
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Esmeralda— este software possibilita o cadastro dos trabaltes e seus respectivos exames.
Através dele é possivel controlar os exames fedosealizar, emitir relatérios e dados
pertinentes a sua concluséo, assim como contraatdegas de exames.

Ele possui modulos que séo utilizados para a egglz dos exames de espirometria e
eletrocardiograma, sendo esta ferramenta esseaiala realizacdo dos mesmos por conter
todos os controles e avaliagBes necessérias.

Na Figura 11 apresenta ilustrado o layout basiceetiar em estudo.
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Figura 10: Layout do setor

Fonte: dados da empresa.

No setor de salde ocupacional existem varias saparadas para cada tipo de atividade
desenvolvida. A primeira sala esta destinada ggéoe cadastro e sala de espera. As demais
salas sdo especificas para cada tipo de examep sgrahas a sala de teste de visdo e
eletrocardiograma no mesmo ambiente. Existem tambénheiros para clientes e para

colaboradores.
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4.3 Conhecimento e Avaliacado do Processo

Para diagnosticar, entender e avaliar os probleexégentes na empresa foi necessario
conhecer todos os processos e procedimentos proslutPor meio de vistas constantes,
observacéaadn loco e acompanhando no dia a dia dos colaboradorepps$siivel elaborar um

mapeamento dos processos de acordo com a Figura 12.

Figura 11: Fluxograma para iniciacdo do atendimento

Para o atendimento ser iniciado no setor de saddgacional € necessario um conjunto de
acOes anteriores. A empresa contratante fechaatontom o SESI para a prestacdo de
servicos na confeccdo dos programas e na realizbgsi@xames. Existem alguns contratos
diferenciados onde ndo passa por esse fluxo daliatento, simplesmente o contrato é

firmado para a execucdo de exames, logo essas s@paescartadas.

A equipe técnica do setor de seguranca em congortoa da saude faz visita na empresa,
para levantar informacdes quanto aos riscos ocoipaisi existentes em cada cargo presente

na empresa.

Apés esta visita o setor de seguranca confecciomaograma de prevencao de riscos
ambientais — PPRA que servird como base para aagiid do PCMSO, de onde se retira as
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informacdes de quais os exames os colaboradoremmg@esa deverd fazer conforme a
avaliacdo de riscos ocupacionais existe em seussds trabalho.

Ap6s a entrega destes dois documentos, a empradarap@ncaminhar ao SESI seus
colaboradores para a realizacdo dos exames.

Chegando ao SESI os colaboradores da empresa passam fluxo de atendimento,
conforme explana a Figura 13.

Figura 12: Fluxograma do atendimento

Quando os colaborados das empresas contratantgantla SESI no atendimento a saude
ocupacional, primeiramente ele passa por um cagastndo este dependendo do tipo de
contrato devera utilizar dois software (S4 e Esidaja Apéds esta acdo ele é encaminhado
para a realizagdo de exames conforme foi predetaduino PCMSO, podendo passar pelos
exames de teste de visao (verifica a acuidade lyisideta de sangue (para uso em exames
como hemograma com plaquetas etc), audiometridiga@aacuidade auditiva), espirometria

(avaliar a saude pulmonar) e eletrocardiogramaliamnaas condic6es cardiacas). Além da
pré-consulta que é uma avaliacdo da saude do heatmal através de questionario. E por fim

passa pela consulta clinica com o médico. Apdslzagédo dos exames o colaborador podera
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receber no dia ou posteriormente o Atestado deeS@ddpacional — ASO, onde € definido se
esta apto ou ndo para as atividades do trabalho.

Estas atividades de execucdo de exames ocuparnapratite todo o periodo da manha e
envolve todos os colaboradores do setor. Ficanukriodo da tarde para realizacdo de outras
tarefas como confeccdo de programas, organizagéguezamento de documentos, controles
de atendimentos, lancamentos de dados em softatarejimento externo as empresas, entre

outros.

5 Resultados e Discussao
5.1 Planejamento(P)

Todo o projeto foi embasado no Ciclo PDCA, ondasefde planejamento definiu-se a meta
de diagnosticar e solucionar os problemas do ss#tisfazendo as necessidades do cliente
interno e externo. O método de trabalho esta edfoasa participacdo de todos os
colaboradores do setor, com o0 levantamento e ig&olude problemas mediante sua

prioridade, utilizando as ferramentas de engenlu@rigualidade.
5.1.1 Realizac&o do projeto

Ha muitos anos véem ocorrendo reclamagfes quasteseawicos de saude ocupacional do
SESI. Mas, néo se tinha a informacao do que e ptgusso poderia impactar na empresa ou
aos seus clientes. Pensando nas possiveis caasdseneficios que essa informacéo poderia
trazer para a tomada de deciséo, é que veio adeééiaplantar o projeto de diagndstico de

problemas no setor. Este foi explanado para a e unidade, que abragou a causa e
mobilizou para que isso fosse possivel. Contando aocompreensdo e colaboracdo do

facilitar da area de saude ocupacional e tambéeseguranca do trabalho.

De inicio foi montado um cronograma de tarefasramsgealizadas durante o periodo de seis
meses, iniciando em abril e finalizando em setenter@®011, onde se realizaria acdes de
levantamento de dados para diagnosticar os problefmém, esta proposta foi ampliada e
prorrogada para dezembro de 2011 e inclui-se dugEm dos problemas. Desta forma, foi

possivel planejar e executar acdes para melhoriratesso e procedimentos do setor. A

Tabela 2 demonstra as tarefas planejadas iniciaéémen
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FASE DATA ATIVIDADE
Inicio do projeto 06/04/2011 Reuniao com 0s cola}boradore_s 0
setor e apresentagéo do projetq
Observacgéo Més 04/2011 Observaigélmco do processo
Buscar informagfes em site e
Obtencéo de informacgbes Més 04/2011 documentos diversos da empresa e

entrevistas com colaboradores

Concluséo das informacdes

Més 05/2011

Reunido com a equipe e aplicaca
da ferramenta brainstorming con
levantamento de problemas

R0
h

Compilacao do diagnéstico

Més 05/2011

Avaliacédo de necessidade da

aplicacéo de outras ferramentas

D

Aplicacéo de ferramentas

Més de 05/2011

Montagem e aplicacao de folhas
verificacdo e avaliacdo de
desempenho

de

Aplicacéo de ferramentas

Més de 06/2011

Aplicagifolihas de verificacad

Concluséo das informacdes

Més 06/2011

Reunido com a equipe e aplicacé
da ferramenta brainstorming con
definicdo de intensidade de cad
problema levantado e avaliagad
dos itens da folha de verificacad

Compilacdo das informacdes

Més 06/2011

Montagem de diagramas de caus
efeitos para melhor avaliar os
problemas

Resolucao

Més 07/2011

Montagem histograma,
estratificacdo, diagrama de
afinidade, gréfico de pareto,

fluxograma, entre outras
ferramentas para melhor avaliar
problemas

Resolucdo

Més 08/2011

Montagem histograma,
estratificacdo, diagrama de
afinidade, grafico de pareto,

fluxograma entre outras

ferramentas para melhor avaliar s

problemas

Finalizacédo do projeto

Dia 09/2011

Concluséo do projeto e entrega do

1[0]

DS

relatério final

Quadro 1: Planejamento inicial do projeto

Com os primeiros diagnosticos ficou claro que adgproblemas seriam de facil resolucéo, e
gue muitos deles estdo relacionados ao comportantE® colaboradores do setor. Desta
forma, planejou-se outro momento do projeto, sexge mais amplo e intenso, com o enfoco
de resolver os problemas operacionais e comportameaietectados. Para este foi convidada

uma pessoa especialista em psicopedagoga paraaawetit problemas comportamentais.
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Sendo assim foram estabelecidas reunibes semamaisacequipe do setor, onde seriam

abordados assuntos alternados para resolucéo blermpes operacionais e comportamentais.

Conforme demonstra o planejamento da Tabela 3 e 4.

D.

MESES DIAS ATIVIDADE/DINAMICA OBJETIVO
1. Como estabelecer nossas relactes
15/07 | 1. Egograma — interpretacdo dos graficos com a| 2. Auto conhecimento.
JULHO equipe.
1. Teste do dragdo — desenhar um dragéo e 1. Relacionar as caracteristicas do
29/07 apresenta-lo a equipe. dragédo as caracteristicas de cada um.
1. Ditos populares — dindmica para trabalhar equ| 1. Percepcéo individual das atitudes,
12/08 | Exploragdo de posturas no dia-a-dia com pessog relacionando-as ao fluxo de trabalho.
2. Video: “O pequeno principe”. .
AGOSTO 2. Cuidado com o colega de trabalho
1. Leitura e interpretacdo do texto “convite da L Exploragao dos nossos sentimentc
26/08 ” . relacionando-os ao ambiente de
loucura”, para trabalhar sentimentos humanos. trabalho
1. Composicao da historia criativa — cada equipe| 1. Construcao da histéria do setor da
16/09 | escreve uma parte da histéria. Junta-las....... saude.
SETEMBRO 2. Leitura da mensagem: “mais ou menos”. 2. Ser o melhor que puder ser.
= B " 1. Evitar o trabalho sem significado,
30/09 | 1. Interpretag&o do texto “Trafelnos sem objetivo,
1. Dinamica: “descobrindo meu valor e o que me| 1. Trabalhar os valores da equipe.
14/10 | limita”. _ . .
Sou bom em que? Formulario para a atividade. 2. Registrar o que 'mp?‘de_ a equipe d
avancar pessoal e profissionalmente,
OUTUBRO _ _ _ _
1. Atividade do cracha — cada um escreve nome, 1. Interpretacdo de pontos positivos €
28/10 | qualidade, defeito, sonho e pesadelo. negativos no ambiente de trabalho.
2. Video: “marcha dos pinguins”. 2. Reforcar o trabalho em equipe.
11/11 A . , . .. I 1. Auto conhecimento.
1. Teste: “vocé é visual, cinestésico ou auditivo? : .
2. Como relacionar-se com o meio.
NOVEMBRO
25/11 | Trabalho de acordo com as necessidades da eqy
09/12 i
DEZEMBRO Trabalho de acordo com as necessidades da eq(

Quadro 2: Planejamento das acdes com foco no asfmecomportamental
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MESES DIAS ATIVIDADE/DINAMICA OBJETIVO
Explanacéo dos resultados do diagndstico dos Analisar os problemas encontrados
problemas
JULHO 22/07 | Video: “A Era do Gelo” Possuir foco e atingis metas
Aplicacéo da ferramenta do Ciclo PDCA para Resolucdo de problemas implantando
montar a estratégia de resolucéo dos problemas| melhorias de processos e procedimentos
05/08 Definicdo de acdes de melhorias por departamer Implantar mudancas de agilidades nos|
por procedimento, definindo as ac¢des prioritarias| processos e procedimentos
Distribuicdo de tarefas com metas definidas Cada colaborador saber sua atribui¢ég
19/08 | Explanac¢éo das variabilidades existentes no setd géaggt%?tlcar e eliminar as variabilidadgs
Aplicacéo da ferramenta SW1H Fomentar a iniciativa de solucéo de
AGOSTO problemas
Andlise dos resultados das melhorias e metas | Analisar o que deu certo e parabenizar as
alcancadas metas atingidas
Explanacédo de sobre a comunicacdo, seu proceg Melhorar a comunicacdo entre o0s
tipo e dicas colaboradores do setor
27/08
i - Detectar os problemas que a mal
Video: “mal entendido C
comunicacao pode causar
. Resolver outros problemas existentes po
Implantar novas metas de melhorias setor
Analise das metas impostas Acompanhar e monitorar as acdes
02/09 Discuticao e definicdo de novas metas Continuidade da resolugao dos
problemas
Definicdo de escala de revezamento entre os Definir quem substitui outra pessoa em
colaboradores do setor sua auséncia
09/09 L S Fazer da maneira correta sempre — daf o
SETEMBRO Video: o carpinteiro seu melhor em qualquer situacéo
Novas decis6es de mudancas no processo Implantar melhorias
L A - A necessidade de aplicar nas tarefas do
Definicdo de eficiéncia e eficacia . :
dia a dia
23/09 Video: desafio de gigantes Perceber o quando cada colaborador tem
a oferecer para as mudancgas no setor
o Acompanhamento das mudancas
Avaliac@o das metas, resultados e mudancas :
implantadas e dos resultados alcancados
. o - Sair do comodismo e movimentar-se
Video: “quem mexeu no meu queijo
07/10 ___ _ _ _ para 0 novo
OUTUBRO Sensibilizacdo para inicio da implantagédo do Implantar 55
programa 5S
Avaliacéo de ordem de servico para o setor Definir obrigaces e deveres dos
21/10 colaboradores
S " Tudo depende das escolhas que tomamos
Video: “Escolhas ;
na vida
. ~ Definir o passo a passo dos
04/11 | Montagem de Procedimentos padrdes - POP procedimentos
NOVEMBRO 18/11 | Avaliacdo das metas e procedimentos implantad Acompgnhar € monitorar os
procedimentos
Analisar as metas alcancadas e tracar as novas . .
02/12 para 0 ano de 2012 Concluséo do projeto no ano de 2011
DEZEMBRO 16/12 | Celebragéo das metas alcancadas aofifee black | Comemorac¢éo dos resultados do projeto

Quadro 3: Planejamento das agBes com foco no asfgeoperacional
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5.2 Execucéao (D)

A fase de execucédo dentro do Ciclo PDCA abrangwantamento e analise de dados, assim
como educar e treinar todos os envolvidos do sptrg que as informacgdes e acdes possam
vir acontecer de maneira espontanea e precisae&ladada uma reunido inicial com todos os
funcionérios do setor, explanando o que seria eocaconteceria o projeto. A partir deste

momento estabeleceram-se reunides semanais cogédwa uma a duas horas.
5.2.1 Coleta de dados

Como ja era de se esperar a fase mais complicadlem®rada € a de coleta de dados
concretos e suficientes para avaliar os problemigseates no setor. Mediante a este desafio
buscou-se todas as medidas possiveis para obtBdosicio se analisou um formulario da

empresa intitulado “voz do cliente” ou MAECLI — Meestacdo Espontanea do Cliente, onde
0 usuario relata sua satisfacdo com os servicatgoui@s no estabelecimento dos servi¢os de
saude ocupacional. Foram realizadas também enagviformais com 0s representantes ou
contatos da empresa durantes visitas técnicas, éemeclamacdes efetuadas diretamente
com a geréncia da unidade do SESI. Com esses dad@sgou a realizar reunides semanais
com todos os colaboradores do setor obtendo aénetaide 10 a 12 funcionarios efetivos.

Durante estas reunides foi aplicada a ferramieratimstorming,estimulando os colaboradores

a participarem espontaneamente das acdes sugeusaseste momento seria para identificar
problemas existentes no setor. Os problemas ddtectam equipes na aplicacdo desta

ferramenta foram explanados e discutidos paraaagtopo.

Mediante os dados alcancados com o resultado tl¥stéanenta e com as demais maneiras
mencionadas anteriormente, chegou-se a uma retecficoblemas detectados. Porém, estes
estavam muito dispersos, sem contexto. Logo, haunecessidade de utilizar a ferramenta
diagrama de afinidade para alocar em grupos odgmals semelhantes, ficando separados da

seguinte maneira na Figura 14:
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Problemas Internos Problemas Externos

Demora na

Demora no enfrego de
Regrrsos atendimento

B Recursos Fisicos doommentos

Foiho e folta de
Sttema Falhvo na Sl
Informacto COMAMICOCto

Figura 13: Diagrama de afinidade dos problemas int@os e externos

Com o agrupamento destes dados foi possivel diigaoseparadamente os problemas que
atingem cada grupo de cliente especifico, sendgroblemas internos pertinentes aos
colaboradores, ja os externos relaciona-se espatifinte as empresas contratantes. Porém, a
relacdo de problemas era grande e houve a neadssidaquantificar quais deles seriam de
maior impacto no setor. Desta forma, foram listadesproblemas que mais se repetiram
dentro do bloco denominados internos. Atribui-ssopgyara cada um destes, considerando o
grau de importancia de 1 a 4 e sendo avaliado pyubpes (E1, E2, E3 e E4), conforme

demonstra as Tabelas 5,6 e 7:

Tabela 2: Legenda para peso atribuido aos problemas

Legenda para Peso:

1 - Irrelevante importancia

2 - Baixa Importancia

3 - Média Importancia

4 - Alta Importancia
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Tabela 3: Listagem de problemas relacionados a reraos humanos

Recursos Humanos
i Somatadrio
E1[E2[€3[es [FioORN
Inexisténcia de hierarquia de trabalho 414144 16
Erros de digitagcdo em cadastro e ASO 4 14|44\ 16
Falta de comunicacado para o repasse da informacao de contratos ndorenovados |4 |4 |4 | 4 16
Falta de atengdo na execugdo das tarefas/retrabalho 44|44\ 16
Falha e falta de comunicacgdo entre os funcionarios 41344 15
Absenteismo no setor 413|4]4]| 15
Acumulo de servigos 4 141|412 14
Demora no processo de contratacdo de novos funcionarios 413,143 14
Inexisténcia de colaborador para atender telefone 31344 14
Falta de bom senso pelos funcionarios 41333 13
Auséncia de colaboragao mutua 4121|413 13
Falta de espirito de equipe 313413 13
Sem comprometimento com os colegas e servico 412143 13
Falta de funcionarios 31323 11
Falta de atividades definidas por funcionario 4121213 11
Falta de respeito entre colegas de trabalho 2121143 11
Auséncia de visdo ampla de servico a ser executado 2121413 11
Tabela 4: Listagem de problemas relacionados a rersos fisicos
Recursos Fisicos
Termos Somatorio
E1 [ e2 ] e3 | e [iotal
Falta de reparos 4 | 44| 4 16
Espaco fisico inadequado (privacidade para realizagao de exames) 4 |4 |4| 4| 16
Espaco fisico inadequado (goteiras) 4 | 4| 4| 4| 16
Demora em instalacdo dos recursos ja existentes 4 |4 4| 4 16
Falta de manutencgao dos equipamentos do setor 4 | 4|4 3 15
Inexisténcia de computadores e equipamentos em geral 4 |43 ]| 4 15
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Tabela 5: Listagem de problemas relacionados a sishas de informagfes

Sistema de Informacgao
Termos Somataério
E1] 2 [ e3 [ e4 [0t
Rede de internet/programas fora do ar 4|1 4|44 16
Repeticdo de cadastro dos mesmos dados em um Unico programa 44 |4 | 4 16
Cadastro dos mesmos dados em dois programas 414|134 15
Sistemas lentos 413|134 14
Muitas ligacdes de agendamento 1143 9
Tabela 6: Listagem de problemas relacionados a comicacao e informacgdes
Comunicagao e Informagoes
Termos Somatorio
E1[E2[e3]ea [otal|
Falta de comunicacdo p/empresa-contrato vencido e ndo atendimentoemexames |4 |4 |4 | 4| 16
Documentacdo errada de outras unidades 31344 14
RequisicGes encaminhadas pelas empresas sem dados necessarios 3(3(4|4] 14
Falta de planejamento da empresa para realizacdo de exames in loco 41413 |3]| 14
Funciondrios comparecem para fazer exames sem requisicao 2121214 10
Funcionarios comparecem sem agendamento 21222 8

Da mesma forma, foram listados os problemas que mairepetiram dentro do bloco

denominados externos, conforme demonstra as Tab&ldd e 12:

Tabela 7: Listagem de problemas relacionados a dema no atendimento

Demora no Atendimento

Termos Somatadrio
E1|E2 |E3|E4 -
Demora no atendimento 4 (344 15
Empresa reclama da demora de que o funcionario fica aqui 414|143 15
Demora no cadastro 4 4143 15
Reclamacado no tempo de espera em geral 4 (3144 15
Reclamac¢do de como foi atendido em determinado exame (profissional que realiza) 414|142 14
Por parte das empresas por ndo conseguirem entrar em contato por telefone 314|134 14
Mal atendimento/cordialidade 414141 13
Ordem de chegada 212 (3|4 11
Reclamacdo dos horarios determinados para agendamento dos colaboradores 312124 11
Quanto a agenda/falta de vagas 413122 11
Agendamento por horario 311121 7




Tabela 8: Listagem de problemas relacionados a dema@na entrega de documentos
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Demora na Entrega de Documentos

Somatodrio
Termos

El | E2 | E3

Demora na entrega de documentos (PCMSO)

co |

4 4 4 4 16
Quanto ao monitoramento 4 4 4 4 16
Quanto atraso nos laudos 3 4 4 4 15
Demora de entrega de resultados de exames e ASO’s 3 4 4 4 15

Tabela 9: Listagem de problemas relacionados a falte falha de comunicacao

Falta e Falha de Comunicacao

Termos Somatdério
E1[e2 [ e3[ea [otaN
Falta de comunicac¢do entre os funcionarios do laboratdrio 4 14 4|2]| 14
Demora no atendimento falta de informacdes adequadas 3(3(4(3]| 13
Falta de orientac¢do sobre o procedimento de exames 314|123 12
Relatam que a empresa ndo comunicou o cumprimento de horario parachegar | 2 | 2 | 2 | 3 9

Entre as listagens mencionadas percebe-se quesmeitas o problema de um é decorrente

de causas do outro. Por isso, avaliou-se entre pstdblemas 0s que mais recorrem e iSso

ficou apresentado na Figura 15.

Problemas Internos

49%

Recursos
Humanos Falhana
comunicacio Recursos Fisicos
externa Sistema (ie
Informacdo

Figura 14: Porcentagem entre os problemas internos
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Analisando o gréfico fica nitido que a maioria gogblemas internos € pertinente a assuntos
relacionados a recursos humanos, como por exeraplajta de atividade definida por
funcionarios, inexisténcia de cooperacdo, falta alencdo na execucdo das tarefas,
absenteismo, entre outros. Na sequéncia os demuditeqmas detectados dizem respeito a
falha na comunica¢do com os clientes, recursaofs sistema de informacao.

Os maiores problemas citados pelos clientes ept&sentados na Figura 16.

Problemas Externos
50%

23%

Demora no

i Demorana
atendimento
entrega de Falhae falta de
documentos comunicagdo Outros

Figura 15: Porcentagem entre os problemas externos

Entre os problemas externos, conforme demonstreaficg o mais mencionado ou critico
para os clientes esta vinculado a demora do atemtiancomo por exemplo, o tempo de
realizacdo de cadastro, tempo que o colaboradmnbcSESI para executar os exames, entre
outros. Na sequéncia estdo relacionados os probldmaemora na entrega de documentos,
falta ou falta na comunicac&o e outros que sdoup®)tos quais ndo serdo analisados neste

estudo.

Analisando concomitantemente os problemas vincsglaatms clientes internos e externos,
podem-se visualizar nitidamente através do grafieoPareto quais deles possuem maior
relevancia. A Tabela 13 apresenta os dados utilizadra a confec¢do do grafico, possuindo
as informacgdes quanto os tipos de problemas, se@idéncias e porcentagens.
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Tabela 10: planilha com informagfes para constru¢édo gréafico de pareto

Problemas detectados Frequéncia % % Acumulada | 80-20
Recursos Humanos 17 27,87% 27,87% 80%
Demora no atendimento 13 21,31% 49,18% 80%
Falha na comunicacgdo interna 7 11,48% 60,66% 80%
Demora na entrega de documentos 6 9,84% 70,49% 80%
Recursos Fisicos 6 9,84% 80,33% 80%
Falha e falta de comunica¢do com o cliente 5 8,20% 88,52% 80%
Sistema de Informac3o 5 8,20% 96,72% 80%
Outros 2 3,28% 100,00% 80%

Total 61 100,00%

Com estes dados foi possivel construir o GraficBaketo demonstrado na Figura 17.

Y " LA
Grafico de Pareto para os problemas diagnosticados
18 — -99%100,00%
b
_—
16 __rg‘___\___g:u"“ﬂ,aam - 90,00%
e et
- ;_;Mo,aa% - 80,00%
il
_All010% - 70,00%
12 +
L 60,00%
10 -
- 50,00%
B -
- 40,00%
E -
- 30,00%
A L 20,00%
0+ , ' ’ . - 0,00%
Recursos Demara no Falha na Demara na RecursosFisicos  Falha e falta de Sistema de Outros
Humanos atendimento comunicagdo entregade comunicagdocom  Informagdo
interna documentos ocliente

Figura 16: Gréfico de Pareto dos problemas.

Por meio da analise do Grafico de Pareto (figujaveib a confirmacdo quanto a incidéncia
dos maiores problemas existente no setor, ficaritdonque os problemas de recursos
humanos, demora no atendimento e falha na comdmcegerna representam 80 % das
causas de insatisfacdo dos clientes internos enesteconsiderados os problemas vitais. E
estes serdo eliminados em primeiro lugar, deixarslproblemas triviais como demora na
entrega de documentos, recursos fisicos, faltaathafna comunicacdo com o cliente,

sistemas de informacéo e outros para um segundentom
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5.3 Checar (C)

A fase de chegar dentro do PDCA sera a verificagioresultados das tarefas executadas, ou
seja, todo o levantamento de dados referentes emdemas encontrados. Com essas

informacdes sera possivel tomar decisdes paraodéinaidade dos trabalhos.

5.3.1 Avaliacdo de dados

Tendo os problemas mencionados necessita-se messa® causas, efeitos e frequéncias.
Para obter esses dados foram desenvolvidas fothasrdicacdo. Estas folhas de verificagao
foram produzidas pensando em quais problemas texauicdes de serem mensurados, e a

importancia destas informacdes mediante ao fluxivadelho. Foram destacados os topicos:

Absenteismo — avaliando a frequéncia e incidénoia cjue este fato acontece,

analisando as causas e prejuizos decorrentespiebtema.

» Existéncia de retrabalho - analisar com que fregaérocorre os retrabalhos
cotidianos, que possam interferi no fluxo de trabalQuais as pessoas que mais
acometem atividades que geram retrabalho, suaasalwdanos para com o setor.

» Documentacdo com erros encaminhados pelos clieragaliar quais as empresa que
mais acometem esses erros, quais os erros maiefiteg, e principalmente o tempo
para a resolucdo do problema decorrente desse erro.

» Falha nos sistemas de informacao — analisar o Qssd interfere no processo e quais
as alternativas para estes casos.

e Demora de entrega de dados por empresas terceirastempo de espera de

recebimento de resultados de exames, por exempgjogdsso acarreta no fluxo de

trabalho.

Em todas as fichas de verificagdo sao solicitadi@msmacdes quanto ao tempo de duracgéo e
como foi resolvido o problema. Estas fichas foramoagninhadas para todos os trabalhadores
do setor e estes pontuaram o que encontraram coiados solicitados mediante a ocorréncia
de problemas cotidianos de trabalho. Somente a fdé¢hverificacdo sobre absenteismo que
ficou com o coordenador do setor. Todas as ficleagedficacdo utilizadas encontram-se no

Apéndice A.
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Através da listagem de problemas j& obtida e cooordirmacdo por meio da folha de
verificagdo podem-se averiguar varias hipétesesadeas de problemas detectados no setor,
ou efeitos deste para com outros correlacionados.

Neste momento com todos os dados levantados utiigzoa ferramenta de estratificacao,
efetuando um agrupamento das informacdes de moibzadizar e analisar melhor cada
situacdo. Desta forma, foi possivel verificar detdamente os problemas mencionados, e
examinar com atencdo a relacdo existente entre €m® essas observacdo foi possivel

montar os diagramas de causa e efeito expressésguaas 18, 19, 20, 21, 22, 23 e 24.

"""""""" pEsSsssssssssss,

Espago fisico Demora na realizagio dos exames : ! ) )
Funcionaria | sistemaforadoar 1! Falta de funciondrios |

Defeito no teto

ks \ Atraso de chegada no trabaho LEHINE e Gk / /
] I' .................... S
A e | Inexisténgia ou ineficiéngia de !
‘ i treinamento 1
ArQuNCSEemesmmtn | N0 e % i i | o X

'“L”"‘ms“‘” Falta oz habilidace
Falta de cooperagdo
Falta de salas adequadas
Sem programagio de tarsfas
S

-
o
=
5
7
7
o
i
&

! Demora no retorno de"::un_srm .

v ! Equipamentos inadeguados

Equipamentos Agendamenta

Figura 17: Diagrama Causa e efeito/Demora no atenaliento

Visualizando este diagrama percebe-se que exiségrasvcausas do problema denominado
demora no atendimento. Entre estas se destacarauaa rimarias como equipamentos
agendamento, espaco fisico, funcionarios e denmr@alizacdo de exames. Em cada causa

priméria podem existir causas secundarias e tesiar
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Para a causa primaria agendamento existe a sew@ufaléa de programacdo que possui a
terciaria, desconhecimento da capacidade produBivassim sucessivamente, existem as
causas secundarias: a mais que a capacidade peyagugndimento telefénico, falta de vagas,
falta de impressoras e computadores, equipamendaedquados, falta de salas adequadas,
defeito no teto, arquivo sem espaco, atraso deadaede trabalhadores, absenteismo, falta de
cooperagao, programacao de tarefas, demora naicaddalta de habilidade.

As causas terciarias mencionadas séo sistemadaag, falta de funcionario, inexisténcia ou
ineficcia de treinamento, perfil inadequado, demuo retorno de conserto, burocracia no
processo de compra, falta de definicdo de tarédae@mmento e organizacao, atendimento a

empresas especiais/sindicatos e desconhecimeg#apdaidade produtiva.

Falta de informacio Orientagdo de procedimentos na realizacdo de exames

Funcionarios sem conhecimento do processo \
\

|
Deficiéncia na Lideranca |

Falta de organizagio

Falta de comunicagdo entre os funcionarios

Figura 18: Diagrama Causa e Efeito/Falha e falta deomunicagéo

Para o problema falha ou falta na comunicacgao gralaa apresenta como causas primarias,
secundarias e terciarias as seguintes questodes:

Primaria: falta de informacdo. Secundaria: funaimn&em conhecimento do processo.
Terciaria: falta de treinamento e deficiéncia dadanca.

Primaria: falta de comunicagéo entre funcionai8eundaria: Falta de organizacao e falta de
trabalho em equipe.

Primaria: orientacdo de procedimentos na realizafgieexames. Secundaria: funcionario.

Terciaria: falta de treinamento e falta de habd®la
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; Demora na entrega de PCMSO :f '
Falta de monitorzmento Demora na entrega oe ASQ i +  Falta de habilidade da pessoa responsavel :
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\

]
I =) 1
| Falta de definicdo de tarefa !

=
=
@
=
a
=l
m
=
{=]
=4
2
5
o,
o
=1
m

! Falta de planejament

Tt )
---------------- Z’ R —— | ' | Falta de planejamento e organizacio)
)

; 1 ; Faltadefuncionarios | |

Figura 19: Diagrama Causa e efeito/Demora na entr@gde documentos

As causas do problema, demora na entrega de dotasrestdo representadas pelos topicos
demora na entrega de relatério anual, PPP e PRiPAgrd na entrega de PCMSO, demora na

entrega de ASO e falta de monitoramento.

Primaria: demora na entrega de relatério anual, PPPA
Secundaria: demora na confec¢ao e demora na entrega
Terciaria: falta de habilidade da pessoa respohsda#ta de funcionarios, falta de
planejamento e organizacdo, falta de definicdo deefa, falta de planejamento,

desorganizagdo de documentos necessarios.

Primaria: falta de monitoramento
Secundaria; falta de funcionarios e conhecimensosdtwares

Terciaria: treinamento insuficiente
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Primaria: Demora na entrega do ASO
Secundaria: falta de funcionarios, desorganizag@&ardental e atraso de resultado de exames

Terciaria: deficiente negociacdo com terceirodta fée definicdo de tarefas

Primaria: Demora na entrega do PCMSO
Secundaria: demora na confeccao e na entrega

Terciaria: falta de habilidade da pessoa respohstala de otimizacdo de tempo e falta de

planejamento.

AhzentsEmo Comuricagio
GErentimento

Doengas Ineficacia =m plansjamenta, ramagio & controle
k5 \ Faita ou ineficients entre os fundiondrios e ol e
I

Faita de definicio de tarsfas

s

e
ineficients entre os fundonarios & o lider

Comprometimento
Falta de acompanhamento oo processo

! o Inexisténciz de hierarouia
\ Falta dskn&ﬁc&m& entre os funcionarics & clients

* Falta de respeito entre colegas

Acimulo de servicos

i = g e B Falta de pro-atividads
| Faltadeatentd | 1 Fai deinformacio |

e i

Falta de bom z=nso

SEM epirito de equips /‘

. Inexisténcia de comprometimento
Sem visioampla do rﬁu.‘tidV / o

Deficienicia no comportamento

Tarefaz

Figura 20: Diagrama Causa e efeito/Recursos Humanos

No diagrama apresentado existem varias causasotiepra referente a recursos humanos,
apresentando como causas principais as vinculatefas, deficiéncia no comportamento,

gerenciamento, comunicacao e absenteismo.
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As causas secundarias estdo relacionadas a fattandlgrometimento, bom senso, respeito
entre colegas, pro-atividade, espirito de equipémalo de servigos, retrabalho, sem visdo
ampla do resultado final, falta de controle, dosnéata ou ineficiéncia entre os funcionarios,
ineficiente entre os funcionarios e o lider, inefite entre os funcionarios e o cliente,
ineficiente em planejamento, programacédo e contfalea de definicdo de tarefas, falta de
acompanhamento do processo e inexisténcia de dugsar

As terciarias se resumem em falta de atencaoaedalinformacéo.

Manutencda g
Falta de eguipamentos
Falta de controle Falta de equipamentos reservas para execucio de exames
Falta de computadores & impressoras
Demora na manutencio em processo
Burocracia no processo de manutencdo preventiva \ Falta de telefones

Burocracia para compras Falta de mesas & cadeiras adequadas

Falta de planejamento para compra de materiais de uso

Demora na instalacdo de recursos existentes
Falta de salas adeguadas

" ! | 1

i g h
| semprivacidade | 1 sementilacio |
! i '

............. X

L

Falta de local para arguives

Instalacdo de recursos Falta de salas adequadas

e

Espaco Fisico

Figura 21: Diagrama Causa e efeito/Recursos Fisicos

No diagrama das causas do problema referente esosctisicos pode-se mencionar como
causas:

Priméria: o espaco fisico. Secundéria: falta dassatlequadas, falta de local para arquivo e
falta de salas para distribuicéo das tarefas &texs sem privacidade e sem ventilacéo.

Primaria: instalacdes de recursos. Secundaria: denaoinstalacéo de recursos existentes.
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Primaria: manutencdo. Secundérias: falta de catd#mora na manutengdo em processo,
burocracia no processo de manutencao preventiadtae de planejamento para compra de
materiais de uso.

Primaria: falta de equipamentos. Secundarias: fdka equipamentos reservados para
execucao de exames, falta de computadores e impassfalta de telefones, falta de mesas e

cadeiras adequadas e burocracia para compra.

Assisténcia
Programas

Demora na manutengio em processo N&o migram informacdes dentro do programa

=+

W&o migram informagdes para OUTros programas

Burocracia no processo de manutencio ou alteracdes
Treinamento ineficiente para uso

> Nio compila informagbes

Falta de planejamento para atendimento ao usudrio \

Lentiddo

S T A— ,

1 1
! Insuficiente capacidade de processamento,

v

Falta de conexdo com a rede

/

Internat

Figura 22: Diagrama Causa e Efeito/Sistema de Infenacéo

Para o problema sistema de informacao as suassgauseipais estao relacionadas a internet,
com suas causas secundarias de falta de conexda cede e lentidao, este com sua causa
terciaria de insuficiente capacidade de process@meixiste também como causa primaria

programas que possui as secundarias relacionattagyamento insuficiente para uso, néao

compilacdo de informacdes, ndo migracao de infobem@ara outros programas e dentro do
préprio programas. A ultima causa primaria definidste diagrama refere-se a assisténcia,
possuindo as secundarias demora na manutencaoceesgo, burocracia no processo de

manutencao ou alteragdes e falta de planejamerdapendimento ao usuario.
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. o . Envio de documentos inadequados pelos clientes
Clientes ndo cumprem com o combinado

Documentacio sem dados necessarios

Falta de controle

Aceitacio do incorreto Falta de documentagdo

Indisponibilidade de local adequado para exames

Falta de planejamento

Figura 23: Diagrama Causa e Efeito/Falha na comunagao com os clientes

Falha na comunicacdo com os clientes é um probtgpregpossui como causas principais a
falta de planejamento, clientes ndo cumprem conorobtado e envio de documentos

inadequados pelos clientes.

As causas secundarias sdo a indisponibilidade d& Bdequado para exames, falta de
atendimento por contratos vencidos, falta de dootegéo, documentacdo sem dados
necessarios, falta de controle e aceitacdo do retcorPara causa tercidria destaca-se a

ineficacia de controle do vencimento de contrato.

As informacdes contidas nos diagramas de causgite pbr meio dos problemas majoritarios
suas causas primarias, secundarias e terciariasa deperceber que muitas causas séo

repetidas em varios problemas, ficando visivefalagss mais freqientes.

No levantamento de dados também se fez necessamilise de estudo de tempos das tarefas
do setor, principalmente para analisar as causaded®ra no atendimento. O qual foi
detectado como o maior problema considerado pétrges externos. Nesta fase foi avaliado

somente o tempo de execucdo de exames, conforeseltexdo na Tabela 14.
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Tabela 11: Cronometragem de tempos de execu¢do demes

FOLHA DE CRONOMETRAGEM
DESCRI:;EO DA ATIVIDADE LEITURA EM MINUTOS —

1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10 Média
Cadastro de usudrio/Fomento 04:34 06:18 06:48 05:12 08:19 06:31 07:42 05:28 07:56 06:08 06:32
Cadastro de Usudrio 02:58 03:17 01:05 02:13 03:04 05:07 04:01 03:15 05:15 03:08 03:22
Cadastro sem dados completos|  14:36 16:04 10:33 | 1200 | 09:27 | 1218 | 10:03 | 13:05 | 07:22 | 0814 | 1143
Expirometria 16:44 2702 18:06 9:28 10:56 12:36 20:12 19:16 15:32 35:17 19:41
Vision Teste 04:37 521 4:10 6:09 5:34 6:15 5:19 4:23 4:56 5:02 511
Eletrocardiograma 8:05 10:12 10:32 12:14 9:37 11:26 8:28 9:35 10:05 §:43 10:03
Coleta de sangue 05:08 06:06 06:44 02:17 04:30 07:42 05:32 06:11 02:14 04:52 05:09
Audiometria 13:17 04:08 04:20 08:51 05:36 04:27 07:03 04:43 04:01 04:52 06:16
Pré-consulta 05:43 05:10 06:04 08:06 04:05 10:16 05:23 07:02 06:13 04:28 06:27
Consulta 06:05 05:28 08:14 06:13 05:11 06:21 06:53 05:49 07:02 06:02 06:21

Para cada atividade desenvolvida no setor envotvemdatendimento ao cliente, foi

cronometrado em minutos o tempo de execucédo. Readieg a medicdo do tempo de cadastro
separadamente para cada tipo de cliente ou conffamse necessario também a medicao
guando da existéncia de cadastro sem os documeetessarios, para se avaliar o tempo
necessario para esta atividade. Também se crormmatrrealizacdo de exames como
espirometria, eletrocardiograma, coleta de samgudipmetria e teste de visdo. As etapas de
pré-consultas e consultas também foram cronometnadiafazer parte do processo final da

realizacdo do atendimento ao cliente.

Essa cronometragem é importante para verificar eah dps tarefas leva-se mais tempo de
execucao, para que assim, se possa toma-la coraalbasalculo para avaliar a capacidade
produtiva maxima do setor, além da capacidade de tarefa realizada ou departamento.
Utilizando a ferramenta histograma demonstradaigar& 25 fica perceptivel os resultados
da analise de tempo das tarefas de atendimentleatecexterno, especificamente por meio

de seus usuarios quando da realizacdo de exanessaf@lecimento do SESI.
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Atividades e tempos de realizagao
21:36
19:12 B Expirometria
H Cadastro sem dados
16:48 completos
M Eletrocardiograma
14:24 B Cadastro de usuario/Fomento
M Pré-consulta
12:00
H Consulta
9:36 7 = Audiometria
7:12 - H Teste de visdo
Coleta de sangue
4:48 .
1 Cadastro de usuario
2:24
0:00 -

Figura 24: Tempo das tarefas no atendimento

Com essa avaliacéo fica visivel que os maioresatglo processo estdo no cadastro e na
realizacdo do exame de espirometria. No cadastregim inicio do processo, ou seja, hdo se
inicia os exames antes do usuario passar pelo tcad&seste muitas vezes demora ou se
torna lento por varios motivos, mas, os mais fratggesao a falta de dados que deveriam ser
encaminhados pela empresa na requisicdo, por dentid sistema de informacéo e pela

demanda de atendimento ndo planejada (agendada).

No exame de espirometria a dificuldade esta ratacia com a complexidade do exame,

sendo este de dificil execucao principalmente palvalhadores mais humildes que possui
resisténcia ou objecdo em realiza-lo. O exameogl@tdiograma ficou em terceiro lugar como

mais demorado, e isso € possivel devido ao proadsgureparacdo do paciente para sua
realizacdo, sendo necesséria a retirada da pg&gic@uda roupa, fixacdo de eletrodos em

grande parte do térax do trabalhador. Porém, estme possui uma menor freqiéncia de
realizacdo comparada com o exame de espirometria.
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Em conjunto com a utilizagcdo das ferramentas da&rmdrayia da qualidade para diagnosticar
0s problemas utilizou-se também questionario déieepém de desempenho por colaborador,
com o objetivo de analisar aspecto pessoal e dpeedD questionario completo encontra-se
no Apéndice B. A seguir apresentam-se a compila@g@oresultados mais importantes que

consta no questionario:

Idade dos Colaboradores

WDeldal5anos MWDel2be30anos MDe3la3sanos

BDe36ad40anos  HDed0enosacima

Figura 25: Porcentagem da idade dos colaboradores

Os colaboradores do setor na sua maioria séo jaeris8 a 30 anos. Uma faixa etaria de
pessoas consideradas na fase produtiva da vidapandeles iniciado suas atividades

profissionais.

Escolaridade dos colaboradores

W 2% grau
W Ensino médio
B Graduacdo completa

B Graduagdo incomoleta

Figura 26: Porcentagem da escolaridade dos colabatares

Na escolaridade entre os colaboradores do setarpem dividida, ficando sua maioria entre
ensino meédio e graduacdo completa. Este fato épriednte até mesmo por exigéncia das
funcdes do setor, sendo estas de nivel técnico,nég a necessidade de exigéncias de nivel

superior para a maioria dos cargos.
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Tempo de trabalho no setor

W Menosdelano MDela3anos M Maisde 10anos

Figura 27: Porcentagem de tempo de trabalho no seto

Neste grafico verifica-se que a maioria dos colathores trabalham na empresa na periodo de
1 a 3 anos. isso reflete em colaboradores ja aadgmicom as normas e procedimentos da
empresa. Porém, também pode refletir em colabogadtmm vicios ou custumes erronéos do

processo ou da execucao de suas atividades.

Para as préximas informacdes foram sugeridas casmostas sendo elas: insatisfeito, fraco,

regular, bom, 6timo e excelente, de maneira a s facil a analise das respostas.

Satisfagdo em trabalhar na empresa

W 3om W Otimo @ Excelente

Figura 28: Porcentagem da satisfacdo em trabalharanempresa

Na avalicao global quanto a satisfacdo dos colalooes em trabalhar na empresa, avaliando
aspectos como salario, geréncia, equipe, atividatte,foi considerado na maioria como

excelente, ou seja, os colaboradores se sentera satfisfeito em trabalhar no SESI.
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Clima organizacional do setor

ERegular BEBom MEOtimo

Figura 29: Porcentagem da satisfacéo pelo clima cagizacional do setor

O clima organizacional é considerado bom, isso gadoth que existe uma consideravel

interac@o entre as pessoas do setor. Isso é impogara se conseguir trabalho em equipe.

Adaptabilidade as mudancas

M Bom MOtimo [ Excelente

Figura 30: Porcentagem de adaptabilidade as mudansa

Quanto a adptabilidade das pessoas a mudancasidezada boa, 0 que preocupa um pouco,
por ser um indicio de que quando as mudanca deoneelforem implantadas talvez haja

resisténcia por parte de alguns colaboradoressta f&se necessitara da participacao efetiva
de todos.

Gestdo do Supervisor imediato

EFracc MRegu ar @Rom MOtimo MExcelente
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Figura 31: Porcentagem de satisfacdo quanto a gestéo supervisor imediato

Quando a avaliacdo do gestor do setor ficou benadearas opinides, mas predominou a
escolha do item bom e étimo. Isso € bem importaoteperceber que existe uma relacao

favoravel do gestor para com a equipe.

Outros pontos foram abservados neste questiompurgondo foram mencionados neste estudo,
mas serviram de base para avaliar o desempenhgpeqtea das pessoas quanto a questdes

comportamentais.

5.4 Acao (A)

A ultima fase do Ciclo PDCA sera de agir nas cdmescnecessarias, analisando e definindo
novas estratégias para a obtencdo do objetivoipainque € a resolucdo de problemas,

diminuindo ou eliminando as reclamacfes dos clgatprestando servicos com qualidade.
5.4.1 Resultados e Resolugéao de Problemas

Com todas estas informagfes levantadas, foi pdssive analise aprofundada das situagfes
chaves a serem melhoradas para resolver os prablaaia urgentes dos clientes internos e
externos. Avaliando os gargalos no processo, an@gio e planejamento deficiente ou

faltante, a alocacdo adequada dos recursos, erites dopicos, que, seria possivel implantar

acOes de melhorias de imediato e com poucos recfingmceiros ou humanos.

Durante a fase de coleta de dados, soube-se queeeeasario mudar o procedimento de
atendimento existente na empresa, por motivo daal@acéo de base nacional, ou seja, uma
adaptacao exigida para todas as unidades do S&$lo% mudanca sobre a quantidade de
vezes em que o trabalhador da industria precispamuer no estabelecimento de servigos de

saude ocupacional para a conclusdo dos exames.

O atendimento sempre ocorreu em uma Unica faseballhador realiza no mesmo dia os
exames de auxilio diagndstico e também a conslihica. Esse procedimento teria que
acontecer em duas etapas: a primeira o traballtasoparece para realizar somente exames
de auxilio diagndstico. Na segunda etapa quandeesidtados dos exames chegarem, ele

voltard para fazer a consulta clinica. Uma vez qumédico teria em mé&o todo o seu
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prontuario para melhor analisar o trabalhador ennlede ele esta apito, apito com restricdo ou
inapto para o trabalho. Esta consulta anteriormersgefeita com preenchimento da ficha

clinica em meio fisico, e a partir de agora sec&s®ario a utilizacdo do software S4.

Soubemos de uma unidade da empresa do mesmo gi@p&loda cidade de Ponta Grossa
gue ja estava trabalhando com este novo procedintentitendimento. Logo, realizou-se a
visita neste local a fim de aplicar upenchmarkingtrazendo informacdes e praticas que

foram bem sucedidas para serem implantadas em géarin

Com essa necessidade de mudanca no procedimepieidpu-se para ja instituir algumas
melhorias em todo o processo. Focando nas melho@s urgentes para a resolucdo dos
problemas detectados. Foi utilizada a metodologilld, ciclo PDCA, benchmarking,
brainstorming,déias doempowermengnalise e distribuicdo do trabalho, padronizacéuee
outras para a resolucdo dos problemas, desta ffwinpssivel planejar acdes para serem

implantadas de curto, médio e longo prazo.

A primeira tomada de decisdo para iniciar as adéagsolucédo dos problemas detectados foi
reunides com a geréncia e o facilitador da area papor as melhorias idealizadas. Com o
aval, sugestdes e colabora¢do de ambos, montaramestratégias de acao.

A primeira iniciativa foi convidar os clientes oaus representantes, aproximadamente 150
empresas, para um café da manhd@ com o objetivo ridgatédlos quanto aos novos
procedimentos para atendimento. Além de encamiedmaail explicativo com data de inicio

do novo modelo de atendimento, as obrigacdes db S#&Sempresa contratante.

5.4.1.1 Problema: Demora no atendimento

Avaliando-se os dados obtidos com as ferramentaargrovando-as durante as visitas in
loco e entrevistas com o0s colaboradores do setencepeu-se que um dos gargalos
dificultador para um bom andamento das acbes estavagendamento. Porque este nao
funcionava efetivamente, ou seja, empresas naalagam a vinda do colaborador para fazer
0S exames e estes compareciam em grande quanttdadgiuando e atrasando todo o
processo de atendimento. Assim como existiam diagj@e a capacidade produtiva ficava

ociosa por ndo comparecer trabalhadores para sdeswidos.
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O modelo de agenda utilizado era uma planilha deeEque constava apenas informacoes de

nome, empresa, funcdo e setor. Conforme demongitsdro 4.

NOME EMPRESA FUNCAO/ CARGO SETOR

BRUNO SAPENASQUI DOS SANTOS MASSUTI PRODUCAO

CLAUDETE ALEXANDRE PEREIRA TAQUION AUXILIAR DE PRODUCAO PRODUCAO

DANIELE GONCALVES DE OLIVEIRA INFINIEY

DEVANIR BALTAZAR NEVES POLTRONAS AUXILIAR DE TAPECEIRO

FUGIO TAKAIANA PASSAFARO

JOAO BATISTA DO NASCIMENTO INGA PROD. AUXILIAR DE PRODUCAO ACABAMENTO
CANTAREIRA SERVENTE OBRAS

JULIO CESAR CEPUVICO PASSAFARO SOLDADOR PRODUCAO

Quadro 4: Modelo de planilha de agendamento

Mas estes dados além de ndo serem suficientegradiealizado seu monitoramento, ou seja,
os trabalhadores que ndo constavam na agenda s#eadidos da mesma forma, deixando-a
sem funcionalidade. Além de que, existia a situalgigarios colaboradores do setor realizar
0 agendamento e n&o possuir uma padronizacdo. A€EIMO nAao existia uma

responsabilidade ou empenho para com o agendano&aiwendo diversas reclamacdes dos

clientes quanto a informacdes distorcidas ou titas.

5.4.1.2 Implantacdo de melhorias para agendamento:

Definiu-se que as acdes para este problema, bero coacompanhamento de sua realizagéo,

seguiriam o quadro a seguir. Quadro 5 represeb¥@ 1 deste problema.
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O que? Por qué? Quem? | Quando? Onde? Como? Status
(What) (Why) (Who) (When) (Where) (How)
Delimitando
Definir Melhorar o uma data base|
atendimento | planejamento e Ana, No setor de para inicio e
~ Valdimar e | 27/07/2011 salde Realizado
somente com | execucao dos o . passar a
4 Andréia ocupacional . =
agendamento servicos informacéao
para os clienteg
. . Recebendo as
Clientes possui T
) ligacdes dos
- referencial e !
Definir pessoas realizar o Angela e Sala de clientes e
especificas para 9 27/07/2011 . . efetuando o Realizado
agendamento Rebeca administrativa
agendamento d . agendamento
€ maneira )
: em planilha do
eficaz
Excel
Ficar com
Definir horario Clientes possuit  Angela e Sala de telefone
de -~ 9 27/07/2011 . . disponivel nos| Realizado
referencial Rebeca administrativa L
agendamento horarios
definidos
Conseguir
Definir a aten(_jer com Utilizar os
. qualidade e -
quantidade . Andréia, valores
maxima de rap|dez 0S Valdimar Sala de repassados pelp .
clientes, ' 20/09/2011 o . Realizado
agendamento - Angela e administrativa | levantamento
utilizando a .
por exames . Rebeca da capacidade
diari capacidade X
iariamente . produtiva
produtiva do
setor

Quadro 5: plano de acéo do problema de agendamento

Segue na Tabela 16 o modelo da nova planilha dedageento, utilizando Excel, uma vez

gue nao se obteve recursos financeiros para a ecesoftware especifico.

Tabela 12: Nova planilha de agendamento

NOME EMPRESA Fgggg‘g/ SETOR | TIPO |PCMSO| DIA |ASO1|AUDIO| Esi |COLETA| WIT | ECG | oo
DALISIO - TEL MAFRENSE | OP. DEROLO | OBRAS ADM | SIM 19/out 1
LUIZ CARLOS SOUZA CAMILO DEPOSITO MF | SIM 19/out 1 1 1 1
MARCIO PEREIRA ALLFLEX IMPRESSOR PRODUCAO |DEM |SIM 19/out 1 1 1
MAYCON BARBOSA SPAIPA OPERADOR DESP. VIDRO | PER | SIM 19/out 1 1 1
NEUZA BELEZE SENAC INSTRUTOR IMAGEM PER |SIM 17/out 1 1 1
ANELIZE GUADAGNIN | UEM PROFESSOR DDM ADM | NAO 19/out 1 1
EDIVANIA RIBEIRO DA | SPAIPA ESTAGIARIO RH ADM | NAO 19/out 1 1 1
FABIO LOPES UEM DOCENTE TRANSPORTE | PER | NAO 19/out 1 1
MARCIO VICENTE PASSAFARO RC NAO 19/out 1
RONALDO RODRIGUES | ZM RC NAO 19/out 1
CLEONICA AGUIARDA | ZM RC NAO 19/out 1
TOTAL 7 7 2 4 2 4
- 50 50 47 28 50
LIMITE ASO | AUD |30ESI| 30cOL |VISAO | ECG | PRE




68

Nesta planilha de agendamento é possivel visuabzarinformacbes da empresa, do
trabalhador, dos exames a serem realizados e otéHias com a quantidade permitida,

mediante a analise de capacidade produtiva dossmechumanos e fisicos do setor.

Com essa agenda € possivel programar e realizaresxseparadamente, como por exemplo,
pode-se executar uma maior quantidade de coletsatigue e teste de visdo, para

trabalhadores que ndo possuem outros exames no dia.

Com esse novo modelo de agendamento foi possemdet uma quantidade muito maior de
clientes, com mais rapidez e qualidade nos servigestados, sem acarretar na demora

adicional do atendimento individual por trabalhador

Outro problema evidente estd na demora dos cadadtye trabalhadores no inicio do

atendimento. Isso é devido a varios motivos, eeles esta a incidéncia de documentacao
encaminhada pelas empresas com dados faltanteseefmlos, o que demandava para as
pessoas que realizam o cadastro, parar o prodegsona empresa e solicitar estes dados,

entre outras acfes necessdrias para regularizaatesslimento.

Outro problema comum é a ocorréncia de lentidacsddsmas de informacgéo. Além da perda
de conexéo para a realizacédo do cadastro, umaueeasysoftwares sao via internet. Além, da
necessidade de cadastro dos mesmos dados diversss v

O atendimento dos trabalhares era realizado panorde chegada. Mas, como o painel
eletrénico — sistema de chamada de senha estawmadoeocorriam muitas reclamagdes
quanto a desordem de atendimento. Também era iaflarnpara a empresa e o
usuario/trabalhador que o horario de chegada dewst das 7h00 as 8h30min, o que

acarretava um acumulo de pessoas no mesmo horario.
5.4.1.3 Implantagao de melhorias para o cadastro:

Definiu-se que as acdes para este problema, bero coacompanhamento de sua realizagéo,

seguiriam o Quadro 6 que representa o 5SW1H desbigma.
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Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
O que? (What Como? (How Status
s ((in, (Why) (Who) | (When) | (Where) (B,
Definir atendimento Efetuando
somente com rastreamento dos
requisicédo trabalhadores antes
trazido pelo Aglllz_ar 0 Michele | 27/07/2011 Na recepcdo de passarem para P realizando
trabalhador ou atendimento da empresa cadastro
encaminhado
anteriormente pela
empresa
Efetuando
Receber requisicbes Agilizar o Na recencao rastreamento dos
somente preenchidas giliz Michele | 27/07/2011 P& trabalhadores antes Realizando
atendimento da empresa
corretamente de passarem para p
cadastro
Informar por telefone ¢ Efetuando ligacdes
e-mail o’s_ltens Aglllz_ar 0 Angela €| 57/07/2011 Sala e_encamlnhar € | Realizando
necessarios na atendimento Aline mail para a carta de
requisicdo clientes
N&o atender o Efetuando
trabalhador que n&o Aglllz_ar o} Glenda | 27/07/2011 Na recepcdo| rastreamento dos Realizando
possua requisicao atendimento da empresa trabalhadores
correta em maos
Controle de Escolhendo uma
. Ana, L.
Definir pessoa para documental, Andréia Na recencio pessoa que ja
rastreamento e entrega agendamento € .~ 7| 27/07/2011 P& executa atividades| Realizando
~ Valdimar da empresa ~
de senhas programacao de A na recepcgao
. e Tania
atendimento
Definir mais uma . Implantando um
essoa para a atividade Agl_llzar 0 Na recepcao novo posto de .
P atendimento no| Lucas 27/07/2011 Realizado
de cadastro do setor trabalho
; cadastro
(totalizando 3)
- Implantando
Definir pessoas . TR
especificas do cadastro Agl_llzar 0 Angela, Na recepcao sinaliza¢ao nos .
| " atendimento no| Felipe e | 27/07/2011 computadores com Realizando
para atender cada tipp do setor y
cadastro Lucas as cores especificas
de senha
das senhas

Quadro 6: — plano de acdo do problema de cadastro

A tarefa de rastreamento e entrega de senhasiZatzakem setor de recepc¢ao, separado do

setor de servicos de saude ocupacional. Sendomestento a verificacdo da documentacéo

pertinente, acompanhamento da situacdo de agenttamentrega de senhas especificas para

cada colaborador conforme o atendimento, sendo:

Amarelo

Periodico, admissional e mudancga de funcgéo

Auxilio diagnostico

Somente consulta

Demissional e retomo ao trabalho
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Obs.: o auxilio diagnéstico refere-se a trabalheslajue realizam somente
exames, ou seja, sera o médico da empresa cotergiza efetuara a consulta

e definira se ele esta apito ou nao ao trabalho.

O usuario preferencial serd encaminhado para aog@&slo cadastro conforme a situacéo,
com senha na cor especifica, porém identificadcéqueferencial. As senhas séo distribuidas
conforme ordem de chegada dos trabalhadores. Aasesde ndo possui a necessidade de
passar pelo cadastro, uma vez que ja foi realiraddia dos exames. Sendo que existe o

agendamento em horarios diferentes para blocoteddimento, sendo:

7h00 -7h30min Somente consulta e auxilio diagndstic
7h30min - 8h30min Exames de espirometria, coletsadgue e consulta no dia
8h30min - 9h30min Demais exames

Desta forma foi possivel agilizar o cadastro de eitara melhorar todo o fluxo, chegando a
diminuir até trés horas no tempo total de espera pealizagdo dos exames. Diminuindo
assim a grande ocorréncia de variabilidade em todgeocedimentos, que muitas vezes era

decorrente da falta de planejamento e organizacao.

5.4.2 Problema: Recursos Humanos

5.4.2.1 Situagdo encontrada

Muitos dos problemas de processo sdo atribuidosoblgmas relacionados a recursos
humanos, precisamente de atitudes comportamentais geram ou intensifica

consideravelmente os problemas de processo. Sésiagais visiveis esta relacionada a falta
de definicdo de tarefas, metas e responsabilidextidgduais e da equipe, deficiéncia da

gestédo e lideranca do setor, falta de planejamernganizacao e controle de todo o processo.
5.4.2.2 Implantacédo de melhorias:

Definiu-se que as acdes para este problema, bero coacompanhamento de sua realizagéo,

seguiriam o Quadro 7 que representa o 5SW1H deshbigmna.
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Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
O que? (What Como? (How Status
s ((in, (Why) (Who) | (When) | (Where) (B,
Efetuando andlise
- Melhorar o do perfil,
Implantar analise e desempenho | Todos do capacidade técnica
distribuicdo de Jesemp 22/07/2011 No setor pacic 9 Realizando
trabalho individual e setor e habilidade dos
grupal colaboradores do
setor
Remanejamento de Otimizar Todos do holr:)é\erif:)nsinc%%% Srme
horario de trabalho da  processo e 22/07/2011 No setor . Realizado
equipe tempo setor as atividades
quip P desempenhada
Implantar escala de Otimizar Todos do Definindo pessoas
trabalho processo, setor 12/08/2011 No setor | titulares e suplentes Realizado
pessoas e tempp para cada atividade
Analisando a tarefg
Otimizar e definindo as
Definir metas processo e por| Todos do metas com prazo dg .
individuais e grupais | tarefas atrasadas setor 27/07/2011 No setor execucdo conforme Realizando
em dia a capacidade
produtiva
Otimizar Aplicando
Reunir semanalmentg processo e | ;4 c o ferramentas de
para discutir as metas|e melhorar o setor 27/07/2011 No setor engenharia da Realizado
métodos do setor aspecto qualidade e da
comportamental psicopedagoga
Otimizar Executando na
Otimizar processo e processoe | . . 4o soﬁéigcr:l?jgi:g? da
melhorar o aspecto melhorar o setor 27/07/2011 No setor demais eséoas dé Realizado
comportamental aspecto setorpcom o
comportamental ;
conhecimento
Digitalizando todas
Confeccionar relatorig Controlar Todos do de:(aséar:ri?\Zdas
semanal de atividades f 27/07/2011 No setor diari P d Realizado
desempenhadas tarefas setor iariamente de
maneira qualidativa
e quantitativa
Otimizar Aplicando
Reunir mensalmente processo e | ;4 c o ferramentas de
para discutir as metas|e melhorar o setor 27/07/2011 No setor engenharia da Realizado
métodos implantados| aspecto qualidade e da
comportamental psicopedagoga
Melhorar a Confeccionando o
Implantar clareza de Todos do roteiro padronizadg .
procedimentos padrdes informacdes e setor 28/10/2011 No setor de todas as tarefas Realizando
comunicacao do setor
Definir deveres Confeccionando o
Implantar ordem de o 'l Todos do roteiro padronizadg .
. obrigacdes e 23/09/2011 No setor Realizado
servigo normas do seto setor de todas as tarefas
do setor

Quadro 7: plano de acéo do problema de recursos manos
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Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
O que? (What Como? (How Status
s ((in, (Why) (Who) | (When) | (Where) (B,
Levantar Efetuando uma
Reunir individuais problemas de escala com horarios
com os colaboradoreg _ Processo € Todos do 27/07/2011 No setor € pessoas para as pojizado
do setor comportamental  setor reunides. uyllza}rjdo
e tentar resolve informacdes ja
los coletadas.
Realizando
Levantar o
reunides conforme
problemas de a necessidade
(I?eumr com s processo e | Todos do 27/07/2011 No setor mediante o Realizado
epartamentos comportamental  setor .
surgimento de
e tentar resolve
| problemas ou
0s .
conflitos
Melhorar a Efetuando reunides
- clareza de para definir quais
Deefll?ge?ggar;?;nglgtgs papeis e T(?S(l(:(s)rdo 23/09/2011 No setor | os departamentos € Realizado
P responsabilidad votacao para seus
es lideres
Melhorar
Impl?ntar acbes de | continuamente | Todos do 09/09/2011 No setor Efgtugndo reunides oo iado
eedback 0S processos €|  setor individuais ou
comportamentos grupais
Auxiliando a
implantar o
Falta de gerenciamento
gerenciamento guanto ao planejar
do setor, organizar, liderar e
Reunir semanalmentd executando controlar as acdes
. ; acOes voltadas| Valdimar | 27/07/2011 No setor | do setor, abordandp
com o gestor imediatg L
em atividades aspectos
operacionais, 0 operacionais ou
popular “apagar comportamentais
incéndio”. Delimitando acdes
de melhorias com
metas e prazos
Efetuando reunides
Observar a individuais ou
Avaliar o desempenhg _pr(_)d_ut|V|dade Todos do 27/07/2011 No setor grupais e Realizado
dos colaboradores | individual e do setor observacéo in loco
setor dos cumprimentos

de metas

Quadro 8: plano de a¢éo do problema de recursos manos

Apds um periodo de execucgdo das tarefas e cor@athg seu éxito realizou-se o roteiro

padronizado das tarefas. Os procedimentos padrB&P-encontram-se modelos no apéndice

D.

Na ordem de servico define as normas do setor guanpontos de gestdo de recursos

humanos e fisicos. Pois, ndo existiam controle plEmejamento de acdes administrativas,

como por exemplo, compensacdes e banco de hoitesqdio de veiculos da empresa, uso de

equipamentos de protecao individual — EPI, entteosuDesta maneira pretende-se informar
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e comunicar aos colaboradores do setor seus dewvbmegacoes, recomendacdes e direitos.
Acha-se a ordem de servi¢co no Apéndice C.

Mediante as mudancas e implantacdo das melhoetsctdu-se mais evidente as questdes
relacionadas ao comportamento dos colaboradoresetlr. Estes em alguns casos o
colaborador estavam atrapalhando ou dificultandsu@esso das medidas implantadas. Por
isso, foi convidado a patrticipar do projeto um @sibnal do comportamento humano, uma
psicopedagoga. Este profissional comecou a desenvdltividades para trabalhar o

comportamento dos colaboradores, focando as difdgs apresentadas.

Durante todo o processo de resolucdo dos probleteasecursos humanos, houve a
observacdo e avaliacdo quanto ao desempenho de cotalzorador. Como ja era de
determinacdo da geréncia, quem nao contribuissenterdo poderia ser desligado da
empresa, e foi 0 que aconteceu com uma funciomauan estagiario do setor, os quais

possuiam um indice de absenteismo muito grande,ddéaixa produtividade.

5.4.3 Problema: Demora na entrega de documentos

5.4.3.1 Situacgdo encontrada:

O problema de demora na entrega de documentosoérelge de varias situacdes, entre elas
destaca-se 0 acumulo de servigos do setor, adiltiefinicdo de tarefas individuais, falta de

conhecimento ou habilidade, falta de planejamemti@anizacdo, entre outras.
5.4.3.2 Implantacédo de melhorias:

O setor confecciona varios documentos que seraeger® para os clientes em fases
diferentes, dfiniu-se que as acbes para este problema, bem ocoammmpanhamento de sua

realizacdo, seguiriam o Quadro 9 que representdld-bdeste problema.

~ Quem?| Quando?l Onde?
? ? ?
O que? (What] Por qué? (Why) (Who) | (When) | (Where) Como? (How) | Status
Otimizar a producao Padronizando que
e tempo de entrega e apos a confeccao do
atender as PPRA tera trés dias
Produzir e expectativas do Shirley e Uteis para :
entregar PCMSO clientes. Nelson 22/07/2011 No setor confeccionar o Realizado
Definir quais exames PCMSO e a entrega
devem ser realizados sera em conjunto
por funcdo com o PPRA
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O que? (What

Por qué? (Why)

Quem?
(Who)

Quando?
(When)

Onde?
(Where)

Como? (How)

Status

Produzir e
entregar PPPA

Otimizar a producéo
e tempo de entrega
atender as
expectativas do
clientes. Definir quaig
funcbes realizacao
audiometria e se
houve alteracfes

D

Alice

19/08/2011,

No setor

Confeccionando o
relatério e entrandd
junto com o
PCMSO.

Aguardando a
realizacdo dos
exames
audiomericos e
vigéncia para
gerenciar,
confeccionar e
entregar a
estatistica do PPP/

Realizado

Produzir e
comunicar sobre
monitoramento

Informar para a
empresa quanto a
necessidade de
encaminhar seus
colaboradores para
realizar exames

periddicos

Rebeca

26/08/201{L

No setor

Montar relatério
utilizando dados
historicos,
encaminhar a
informacédo para as

empresas e
gerenciar a
realizacdo dos
exames

Realizado

Gerenciar as
atividades de
exames externos

Atender empresas
qgue possuem uma

quantidade superior @

vinte trabalhadores

Aline

26/08/2011

No setor

Gerenciando todo ¢
processo de
atendimento

externo, alocando
0S recursos
necessarios

Realizado

Realizar o
relatério anual

Produzir estatistica d
guantidades de
exames realizados
por empresa e por
funcéo
contabilizando suas
anormalidades
apresentadas

Shirley,
Talita,
Nelson e
Leandro

21/10/2011

No setor

Avaliar prontuério
de cada trabalhador
gue passou por
exames e montar
planilhas

Realizando

Confeccionar e
entregar o PPP

Atender a solicitacaqg
dos clientes quando
da demisséo de
trabalhadores ou
qguando entram com
processo de
aposentadoria

Valdimar

27/07/2011

No setor

Confeccionando
conforme a
demanda, utilizando
as informacdes
produzidas pelo
SESI, priorizando g
tempo minimo de 8
dias para entrega
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" Quem?| Quando?l Onde?
? ? ?
O que? (What] Por qué? (Why) (Who) | (When) | (Where) Como? (How) | Status
Entregando para o
trabalhador no
momento da
Observar a cons.ult_a clinica, se
Entregar ASO produtividade Todos do 27/07/2011 No setor eXIStII alguma, Realizado
individual e do setor setor pen_denua sera
resolvido em quinze
dias ou arquivado
como atendimento
inconclusivo
Realizado
solicitacdo de
Fidelizar parcerias maior agllldgde na
com clinicas entrega dos
Receber ializad Ana e resultados dos
resultados de | ESPecidiizadas e com - 27/07/2011 No setor exames, Realizado
exames °,"’?‘b°fat9f!° de Valdimar estabelecendo os
analises clinicas de pom
Apucarana tempos médios de
entregas de
resultados de cadd
tipo de exames

Quadro 9: plano de a¢do do problema de demora nagega de documentos

Um fator que atrasa todos 0s processos e consequamte a entrega de documentos esta
relacionada a organizacao do setor, tanto de dotosiem arquivos morto e ativo, como dos

documentos em processo.

Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
O que? (What Como? (How Status
que? (What) | “\why) | (Who) | (When) | (Where) (e
Diagnosticar a
situacao atual e
- implantar cada
Implantar programa 5 Otimizar Todos do 15/10/2011| No setor| senso na seqiiéncia, Realizado
sSensos recursos setor .
realizando
treinamentos de
COmo isso sera feito
Comprar armarios e No setor Efetuando a
prateleiras Organizar Valdimar requisicédo de
documentacdo,| e Setor compra,
. ’ 27/07/2011 encaminhando para Aguardando
equipamentos € de
o o setor e
materiais compras
aguardando a
instalacao
Organizar o arquivo No setor Selecionando os
morto Organizar, documentos
arrumar e Shirley, necessarios para
descartar de | Rebeca e| 05/08/2011 manter em arquivo| Realizado
documentos Alice e descartando os
antigos com prazo
expirados
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Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
O que? (What Como? (How Status
s ((in, (Why) (Who) | (When) | (Where) (How)
Realizando a
Organizar o arquivo Organizar e Beatriz, ors eapnail;zlgg(())’e
9 . q arquivar Daniele e| 23/09/2011| No setor ganizac Realizando
ativo L . arquivamento
prontuarios | Franciele
adequando dos
prontuarios
Utilizar as Lancar todos os
informacdes dos iscil prontuarios
Lancar prontuarios enmy prontuarios em Prls_a a, (aproximadamente .
; : o Danielle | 27/07/2011| No setor Realizado
sistemas meio eletrénico . 1600 un.) no
. e Talita
e poder arquival software S4
0S prontuarios seguindo o POP

Quadro 10: plano de acdo do problema de demora remtrega de documentos

5.4.4 Problema: Falha e falta de comunicagao interna e &rna

5.4.4.1 Situacado encontrada:

O problema de comunicacdo entre os colaboradoesses com os clientes estava cada vez
mais visivel e prejudicial. Mas, percebe-se quetandos problemas decorriam de uma

sequéncia de falhas e erros faceis de serem régslvi
5.4.4.2 Implantacédo de melhorias:

Definiu-se que as acdes para este problema, bero coacompanhamento de sua realizagéo,
seguiriam o Quadro 11 que representa 0 5W1H desbéema.

Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
O que? (What Como? (How Status
AIER (P (Why) (Who) | (When) | (Where) (1o,
Realizando
esclarecimentos e
Melhorar a X
Implantar clarezade | Todos do reunides “em pé” —
procedimentos . ~ 27/07/2011| No setor rapidas para Realizado
. informacdes e setor
especificos S repassar
comunicacao . ~
informacdes
importantes
Treinar sobre praticas Treinamento sobre
de comunicacgéo a importancia da
Melhorar a boa comunicacéo e
comunicagao | Todos do| 4, na/5011|  Auditério dicas e Realizado
das pessoas e do setor procedimentos de
setor comunicacao
utilizando os
processos do seto
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Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
? ?
O que? (What) (Why) (Who) | (When) | (Where) Como? (How) Status
Implantar Implantando
comunicacdao visual utilizacdo de
Melhorar a murais, uso
dcomunlca(;ao Todos do 12/08/2011]  No setor constante dg e-mail Realizando
as pessoas e do setor coorporativo, e
setor pratica de
comunicacao
interpessoal
Implantar melhor Melhorar a Implantando o uso
comunicacdo com 0s| comunicagao constante do e-mail
clientes com os clientes coorporativo,
diminuindo a repassando
incidéncias de | Todos do 12/08/2011]  No setor CQmunlcados | Realizando
erros e setor frequentes sobre os
retrabalhos, processos do seto
além de gerar
maior
confiabilidade

Quadro 11: plano de acédo para o problema de falta falha na comunicacao
5.4.5 Problema: Recursos fisicos

Nem todos os recursos fisicos do setor sdo sufiggempara um bom atendimento,

principalmente considerando impressoras, computadotelefones.
5.4.5.1 Implantagdo de melhorias:

Definiu-se que as acdes para este problema, bero coacompanhamento de sua realizagéo,

seguiriam o Quadro 12 que representa o 5W1H desbéema.

Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
O que? (What Como? (How) | Status
e ((ine, (Why) (Who) | (When) | (Where) (B,
Realocando os
recursos fisicos
Realocar recursos Otimizar Todos do como .
o recursos do 27/07/2011 No setor computadores, Realizado
fisicos setor !
setor impressoras,
telefones em locais
necessarios
. . - Definindo os postos
Redimensionar e | Otimizar espacqg Todos do de trabalho
aumentar posto de | fisico conforme setor 27/07/2011 No setor conforme a tarefa a Realizado
trabalho as necessidades 9
ser executada
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Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
? ?
O que? (What) (Why) (Who) | (When) | (Where) Como? (How) Status
Mudando o layout,
implantado
Aumentar nimeros dg  Otmizar Todos do gll:/rlsg::;sr %25
processo e 27/07/2011 No setor Realizado
salas para exames espaco fisico setor salas, uma para
consulta clinica e
outra para exame de
espirometria
Mudando os locais
de realizacéo dos
exames, efetuandd
Redimensionar salas Otimizar Todos do uma realocagéo .
d processo e 27/07/2011 No setor para melhorar o | Realizado
e exames setor

espaco fisico

fluxo de
atendimento no
espaco fisico

existente

Quadro 12: plano de a¢éo para o problema de recurs fisicos

5.4.6 Problema: Sistema de informacéao

Outros problemas detectados estdo relacionadagsaesas de informac¢éo, como ocorréncia

de quedas e falhas frequentes na internet, falteed®mento na utilizacdo dos softwares e

processo de manutencao dos equipamentos de infcand&masiadamente moroso.

5.4.6.1 Implantacédo de melhorias:

Definiu-se que as acdes para este problema, bero coacompanhamento de sua realizacéo,
seguiriam o Quadro 13 que representa 0 5W1H desbéema.

Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
O que? (What Como? (How Status
AIER (P (Why) (Who) | (When) | (Where) (REn,
Fazendo
Reunir com a equipe| Buscar solugdes Todos do levantamento dos
de tecnologia da para os 04/08/2011 No setor problemas Realizado
. . setor
informacgéo problemas de TI encontrados e
propondo solugbes
Melhorar Treinando os
Treinar para utilizacdq qualidade de | Todos do 09/09/2011] No auditoric envolvidos Realizando
dos softwares lancamento de| setor conforme as
dados necessitadas
Realizando o
. . lancamentos dos
Utilizar meio . .
. Otimizar . dados ja durante o
eletrénico para TI, Aline Na empresa - :
. processo e : 27/07/2011 : exame, eliminando| Realizando
realizacdo de exames e clientes do cliente
tempo o retrabalho de

externos

lancar

posteriormente
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Por qué? | Quem?| Quando? Onde?
O que? (What Como? (How Status
s ((in, (Why) (Who) | (When) | (Where) (How)

Melhorar a Contratando novo

agilidade de plano de prestacéo de

. utilizacdo e servigo junto a
Aume(rj]ta_r a capacidade diminuir a Todos do 30/09/2011| Nosetor| empresa COPEL, | Realizado
a internet N setor !

ocorréncia de ampliando a estrutura

quedas de e capacidade de
conexao internet

Quadro 13: plano de ac¢éo para o problema de sistentle informacao

Todas as implantacbes de melhorias estdao sendeadssd utilizando a ferramenta Ciclo

PDCA. Estas também estdo sendo implantadas faaeswde procedimentos diferenciados

em relacdo ao que se faziam anteriormente, impidatastratégias de otimizacédo de tempo,

recursos fisicos e humanos.
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6 CONCLUSAO

A proposta deste trabalho teve como objetivo angldte do diagnostico dos problemas do
setor de servi¢os de saude ocupacional do SESIcaugas e efeitos, intensidades e prejuizos
recorrentes nos processos. Mas também implant&oned a fim de solucionar ou minimizar
0s problemas detectados, de modo a adquirir angbdentrabalho organizado, com aumento

de produtividade e satisfagéo dos clientes.

Com a percepcéo da ineficiéncia do processo pragutiplicaram-se as ferramentas de
engenharia da qualidade para diagnosticar e solcigproblemas. Por meio dessas
informacgBes foi possivel implantar mudancas queepodrazer beneficios para o setor.
Conclui-se que para o atendimento aos clientesredgenouve uma diminuigéo significativa

das reclamacdes, devido a implantacdo de melharieomunicacéo, rapidez na entrega de
documentacéo e agilidade no processo de atendijmortoneio de otimizacdo de processo e

recursos.

Mas a benfeitoria do processo € merecida por gsamdglancas no ambito comportamental
dos trabalhadores do setor, que na sua maiorieativéima aceitacdo e expectativa muito
grande para que este trabalho fosse bem sucedimhiados com a implantacdo de novos
procedimentos aplicando o gerenciamento em todogaspectos, seja no planejamento,
organizacao, lideranca e controle. Conclui-se cara p fator recursos humanos existe um
crescimento do grupo e dos colaboradores individeate, demonstrando atitudes de

trabalho em equipe, comprometimento e satisfacao.

Estas a¢cBes ndo foram possiveis mensurar,ésabjdo e percebido a melhoria que ocorreu em
varios os fatores que envolvem o setor, por meicagimento da produtividade, ou seja, de
atendimento de 40 para 70 trabalhadores por diaenmuicdo das reclamacdes dos clientes
internos e externos. Porém, as dificuldades tamf@¥am muitas. As relacionadas ao fator
humano, devido a resisténcia de alguns colaboradarerelacdo a propostas de mudancas. As
relacionadas a falta de pratica em algumas targfesdemandava muito tempo de aprendizagem
e ocorréncia de erros. A incompreensdo de algurentes em ndo aceitar 0s novos
procedimentos. A falta ou deficiéncia de recursars nelhor realizacéo das tarefas. A burocracia

existente na empresa para a concretizacdo de apdes,compras e contratacao de pessoal.
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Logo, pode-se afirmar que com este trabalho, adtag®s positivos ja4 se observam, mas
muito ainda existe para se fazer, de maneira auistaq a qualidade em servi¢cos de saude
ocupacional prestado pelo SESI Maringa. Mas, distigw de quais 0s problemas precisa-se
atacar ja existem, sugestdes de como fazé-loses aqbicadas de resolucdo também. Entao,
precisa-se somente de paciéncia, controle e métvpara que, com 0 tempo necessario 0s
resultados de uma aplicagao eficiente e eficaZdetemmentas da qualidade gerem a solucao

de problemas em processos.
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6.1 PROPOSTAS FUTURAS

Mediante a complexidade e quantidade dos problele@stados pretende-se continuar com
os trabalhos de melhoria no ano de 2012, sejaminoacdo de aplicacdo de ferramentas da
engenharia da qualidade e ou somente na manutdeefas j4 aplicadas, para diagndéstico e
resolucao de problemas. Como proposta de trab&liw®s para buscar a maior satisfacao

dos clientes internos e externos sugere-se:

* Realizar gestdo das visitas aos clientes exteranto tde avaliacdo quanto de
acompanhamento das atividades referente ao setenBo estreitar o lango entre os
clientes e os profissionais da &rea da saude oomahcSeja com aplicacdo de vistas

técnicas ou treinamentos.

* Continuacdo a implantacdo dos 5 Sensos, dandot@ouse ambiente de eficiéncia
atraves da classificacdo, ordem e limpeza, permatmaior produtividade, seguranca,

clima organizacional e motivacéo dos funcionarios.

» Continuar aplicando as ferramentas de ciclo PDCra pasolucdo dos problemas de

processo, realizando suas etapas de planejar,takethegar e agir.

» Dar continuidade no processo de padronizacdo dmegsos, enfocando cada etapa,
de maneira a diminuir a ocorréncia de variabiliddde processos de trabalho sem

prejudicar sua flexibilidade.

« Promover treinamento para o gestor do setor, pahtiente sobre gestdo de pessoas,
podendo assim melhor direcionar seus subordinaai@sym objetivo comum.

» Realizar um novo estudo de tempo, abrangendo ootatual de execucdo das tarefas

do setor, para melhor planejar as acfes de melbontznua.

* Montar um manual de integracao para o setor, comf@snacdes gerais da empresa e

dos direitos de cada parte, normas, procedimerdasae de comportamento.
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APENDICE A - FICHAS DE VERIFICACAO

DEMORA DE DADOS POR TERCEIRDS

Data | Periodo de duracdo Qual sistema Problema gerado Qual solugdo implantada
Quadro 01 — Folha de verificacdo — Demora de dadgsr terceiros
FALHA NO SISTEMA DE INFORMACAQ
Data | Periodo de duracdo Qual sistema Problema gerado Qual solugdo implantada
Quadro 02 — Folha de verificacdo — Falha no sistent® informagéo
ERROS DAS EMPRESAS
Data Empresa Qual erro Problema gerado Qual a solugdo implantada Tempo para solucionar
Quadro 03 — Folha de verificacdo — Erros das empras
RETRABALHO
Data Qual Quem fez | Quem refez |Tempo de duragfo | Qual problema gerou Conseguéncias Qual problema deixou de ser gerado
Quadro 04 — Folha de verificagdo — Retrabalho
ABSENTEISMO
Data Quem Qual periodo Qual motivo Se for doencas tem atestado Quantos dias Qual CID

Quadro 01 — Folha de verificagdo — Absenteismo
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APENDICE B - QUESTIONARIO — AVALIACAO DE DESEMPENHO

01 — Qual a sua idade?

(ODel8a25 ( )De26a30 ( )De3ba@ )De36a40 ( )De 40 acima

02 — Qual a sua escolaridade?

( )2°grau ( ) Ensino Médio ( ) Graduagicompleta ( ) Graduacdo completa

03 — A quanto tempo trabalha no Setor?
( )Menosdelano( )Dela3anos ( B@e& anos ( )De5al1l0anos () Mais de 10

anos

04 — Executa atividade a qual possui formacao?
() Sim () Nao

Qual a formacéao:

05—Gosta de desenvolver suas atividades no setor?
() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

06 — Gostaria de mudar de funcéo ou setor?
( )Sim ( )Nao
Para qual:

Por que:

07-Se sente satisfeito (a) em trabalhar no SE8siderando todos os aspectos (salario,
geréncia, equipe, atividade, etc) ?

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

08 - Como vocé considera o clima organizacionadetor?

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

09 - Como vocé considera a gestao do supervisatiatod-acilitador?

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( )otimo ( )excelente ( ) Nao sécp
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10 - Qual o grau de confiabilidade das informagiiesdades/servi¢os prestados pelos
colegas de trabalho.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( )otimo ( )excelente ( ) Nao sécp

11 — No setor, qual a capacidade de compartilharfasnacdes entre os colegas de trabalho
para o desenvolvimento das atividades/servicog)a# que estes ndo figuem prejudicados e
condicionados a presenca do funcionario executatidilade. E o ato da descentralizacio da
informacéo.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

12 — Qual a capacidade da equipe de interagir getapno compartilhamento de ideias,
objetivos, atividades e solugdes para atingir gstios do setor - o trabalho em equipe.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

13- Qual as atitudes dos colegas e suas no qeéese a estar disponivel para atender
solicitacdes na participacdo em atividades/seruigoacordo com as necessidades do setor
(algo além da sua atribuicdo).

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

14— Qual a sua pré-disposicao para a acao e mmf@rgo em prol do setor, buscando
contribuir com seu melhor (“vestir a camisa”) patiagir os objetivos organizacionais.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

15— Compreendo e respondo as novas situacdeshdéhtvapodendo exercer multiplas
atividades/servicos, inerentes a sua area de atuaca

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

16 - Tenho interesse em atender as necessidades efuturas dos usuarios/clientes
resolvendo as solicitacfes, mesmo sendo de redplidiade de outro colega.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

17 - Tenho experiéncia no uso das ferramentasegnoentos, software, equipamentos, etc
utilizados no setor.

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp
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18 - Tenho atitudes em relacdo a administragderdpd e trabalho, considerando a
assiduidade, a pontualidade, interrupcdes durapegiodo de trabalho e/ou programacdes
guanto aos prazos para a realizacdo das atividades.

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) Nao sécp

19 — Tenho capacidade de relacionar de forma daoina as pessoas dos diversos niveis
hierarquicos e culturais, incluindo os usuariosfiks, de forma a manter o ambiente de
trabalho agradavel e produtivo.

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) Nao sécp

20 — Tenho capacidade de expressar (nas diversagdpde maneira clara, objetiva e
adequada, bem como a capacidade de ouvir os @uttasrespostas consistentes,
contribuindo para atingir os objetivos.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( )otimo ( )excelente ( ) Nao sécp

21 - Tenho a capacidade de realizar atividades¢esrde forma organizada, clara,
consistente e objetiva atingindo objetivos préfesitridos.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

22 — Tenho capacidade de visualizar e organizee@séncias de acdes necessarias para
atingir os objetivos/metas e estimar prazos e sesurequeridos.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( ) 6timo ( )excelente ( ) N&o sécp

23 — Tenho capacidade de resolver problemas e wispws, de forma eficaz, a partir do
conhecimento /experiéncia, para alcancar os obgegperados, sem a consulta com o
supervisor imediato.

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( )otimo ( )excelente ( ) Nao sécp

24 - Tenho atitude pautada pelo respeito ao prdximegridade, senso de justica,
impessoalidade nas a¢fes e a valorizacdo do comtsedidadania e do bem publico.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( )otimo ( )excelente ( ) Nao sécp
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25 — Tenho capacidade de lidar e procurar solucicmalitos, opinides divergentes e
condicOes adversas no ambiente de trabalho diratarnem a pessoa em questéo.

( ) Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( )otimo ( )excelente ( ) Nao sécp

26 - Pretendo buscar maior qualificacdo e aprimerampessoal e profissional, na area de
atuacao, com o objetivo de melhorar o desenvolvioeas atividades/servigos.

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( )otimo ( )excelente ( ) Nao sécp

27 — Tenho capacidade de utilizar os recursos rmamerequipamentos e procedimentos
rotineiros, levando em consideracdo fatores deosu@conomia dos recursos existentes),
disponibilidades e uso correto, etc.

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( )otimo ( )excelente ( ) Nao sécp

28 - Tenho capacidade de adaptar-se com agilidadmudancas de métodos, processos,
ferramentas, equipamentos, etc, respondendo asndama

() Insatisfeito ( ) Fraco ( ) Regular) Bom ( )otimo ( )excelente ( ) Nao sécp

29 - Com relacdo ao desempenho dos colegas déhtralradique o(s) que vocé considera
gue poderia contribuir mais para o melhor desenmvaiato das atividades do setor e o
motivo.

Nome:

Motivo:

30 - Com relacédo ao desempenho dos colegas déhwwalmdique o(s) que melhor contribui
para o bom desenvolvimento das atividades do setanotivo.

Nome:

Motivo:
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APENDICE C — ORDEM DE SERVICO

ORDEM DE SERVICO

o SESI SETOR DE SERVICOS DE SAUDE OCUPACIONAL

Procedimento

- Devem-se cumprir as regras de hierarquias definietlo SESI, sendo que todas as informag6es Bocas
devem ser comunicadas ao gestor imediato, e gmies@a ao gerente de unidade;
- Em caso de realizagdo ou compensacéo de horas,ektvera ser comunicado com no minimo de 24 hitwa
antecedéncia e acordado com o gestor imediato,@aéaeixar sinalizado no quadro de avisos e conagées.
Recomenda-se a ndo compensar no periodo da manhg;
- Em caso de falta no trabalho deveréa ser apreteotatestado justificando a auséncia, caso néo sej
apresentado o colaborador terd o dia descontadmeariolha de pagamento. O atestado devera segeatn®
primeiro dia apés o retorno ao trabalho no setarinidtrativo;
- Cumprir com as recomendacdes quanto ao descarttados residuos gerados nas instalacées dq SESI
utilizando os coletores de lixo adequados confaxmsinalizacées.
- Verificar a voltagem elétrica das instalacdeS@&| antes de iniciar a operacéo de qualquer maauin
equipamento;
- Devera obrigatoriamente fazer uso de todos osERtessarios para as atividades desenvolvidas:

« Espirometria - mascara respiratéria descartavel;

» Posto de coleta — luva, 6culos, calgado fechaddeeq;

« Odontologia — Luva descartavel, 6culos, mascareadssel, jaleco, calcado fechado e gorro

descartavel;

« Demais exames e/ou atendimento — jaleco.
- A atencédo ao trabalho é indispensavel para adqutd da tarefa e principalmente para sua seguraéiQasao
permitidas brincadeiras demasiadas na presend&dtes externos;
- Em caso de servigos externos com veiculos dadajdlevem ser seguidas as normas de transitoograas
internas do SESI (anotar as informac6es pertingmte®ntrole do veiculo, avaliar suas condicdesameas,
comunicando ao setor administrativo e registraraloheck list, abastecer o veiculo com alcool quastiver
abaixo de meio tanque, manter limpo o interior dizwlo, retirando todo o lixo produzido duranteso etc);
- Em servigos externos onde se fizer necessarsmae ADV (adiantamento de viagem) o colaboradueede
encaminhar o pedido via e-mail para gerente daadeidom cépia para o gestor imediato e o setand@ieo.
ApOs o retorno devera obrigatoriamente preencl®Cd (prestacao de contas de viagem) no prazo matémo
cinco dias corridos;
- Entregar o ponto complementar todo dia 15 e 3¢ad@ més para o0 administrativo efetuar as devidas
atualizacoes;
- N&o é permitido trabalho superior a 10 horasakar
- E obrigatério o uso do uniforme diariamente.
- Ao levantar e transportar materiais, executdod®a que o esforco fisico realizado seja comphtiom a
capacidade fisica do trabalhador, ndo comprometarsdaide e seguranca. Nestes casos, solicitardgsda
companheiros de trabalho ou colaboradores da magédge
- Todos os equipamentos deverdo estar em perteitaicdes de uso, em caso de defeitos comunicadeeas v
mail e verbalmente ao gestor imediato;
- Nao fumar em todo o perimetro do SESI.
- N&o correr dentro das dependéncias do SESI.
- N&o fazer reparos para os quais ndo esteja taaloiideixando esta tarefa a cargo de profissiunalificado.
- Ao descer ou subir escadas, faca com calma gdeva
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Procedimento em caso de acidentes

Em caso de acidente dentro do SESI:

- Comunigue imediatamente ao gestor do setor,tao administrativo/RH do SESI ou membros da CIPA.
Em caso de acidente com material biolégico:
-Comunicar imediatamente ao gestor do setor, m&itlevera ser conduzida ao hospital Municipal deinda;

Em caso de acidente de transito:
- Nao se ausentar do local do acidente;

- Entrar em contato com o gestor imediato ou sadaministrativo do SESI;
- Em hipétese nenhuma realizar negociacdo comwasveédios no acidente;

- Ligar para 0800 que se encontra no cartdo desegardado no porta-luvas do veiculo.

Supervisor imediato

Funcionario: Nome legivel

Assinatura do funcionario

Data

Maringa, de
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APENDICE D — MODELO DE PROCEDIMENTO PADRAO

POP

SETOR SERVICOS DE SAUDE OCUPACIONAL

SENAI
IEL

m PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO —

RASTREAMENTO DE CHEGADA DE COLABORADORES/RECEPCAO

Elaborado por: . . .
P Andréia Almeida Vieira 27/09/2011

Revisado por:
Angela

Aprovado por:
Valdimar Pereira

Objetivo

Descricao detalhadamente todas as operagfes m@egsaa a realizacdo do atendimento inicia
colaborador/cliente quando chegar ao SESI parizaeatxames, ou seja, € um roteiro padroniz
para realizar esta atividade.

Procedimento

1 - Atender ao cliente quando adentrar nas deperatédo SESI;
2 - Perguntar se pode ajuda-lo e se veio fazerexam

3 - Perguntar seu nome e a empresa que o0 encaminhou

4 - Procura-lo na agenda do dia. Se néo tiver andzy verificar em qual dia ele foi agendado ezav|
lo para retornar no dia programado.
5 - Se ndo esta na agenda para nenhum dia, dispeinabalhador e pedir para ele entre em contrg
com a empresa e informe que néo foi agendado isgwnao sera atendido neste dia e que a emp
devera ligar e agendar no fone 3218-5689.

6 - Se o colaborador constar na agenda pedir pmencaminhamento e/ou requisicdo de exame
7 - Analisar se a requisi¢ao possui todos os dadeenchidos principalmente NIT, CPF, ...

8 - Se faltar dados ligar na empresa e solicitaegponsavel pelo preenchimento da requisicdo qu
consta em seu final. Pedir para o colaborador dguarresolugcéo desta questdo. (muitas vezes te
que aguardar até as 8h00 para a empresa abriuarefecontato).

9 - Se o trabalhador trouxer a requisicdo com@etaminha-lo para o setor de servi¢co de saude
entregando para ele a ficha adequada sendo:

Amarela: admissional, periédico, retorno ao trabalh

Vermelha: demissional

Verde: somente consulta

Azul: auxilio diagnéstico
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Observacdes

Em qualquer davida no procedimento entrar em comt@ama a pessoal responsavel pelo
agendamento.

Ser gentil com o cliente, mas se reclamar quanagaadamento, pode informar que é procedimento
do SESI. Caso o cliente ndo aceite as informac@esdicdes repassadas encaminha-lo para o gestor
da &rea de saude ocupacional.
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