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RESUMO

O Gerenciamento de Rotina de Trabalho Diario (GRD) nos processos gerenciais
aplica-se a analise da estrutura empresarial no sentido de identificar e mapear os
processos, possibilitando assim que haja planejamento das atividades, delineamento
de tarefas a serem executadas e aplicacdo adequada dos recursos disponiveis a fim
de assegurar melhorias na performance empresarial. Este estudo pesquisa sobre o
processo de implementacdo do gerenciamento de rotina de trabalho nas atividades
diarias do setor de manutencao de uma empresa fornecedora de produtos quimicos e
consultorias técnicas, para higienizacdo industrial melhorias continuas inerentes a
adeséao de gestéo dos processos por meio da utilizacdo de ferramentas da qualidade.
Dessa maneira, com a implementacéo e integracdo das ferramentas de qualidades
citadas neste trabalho, foi possivel observar como resultados que tais atividades
fossem gerenciadas diariamente para atingir os resultados da empresa. Controlar e
gerenciar neste contexto é antecipar a identificacdo de problemas e adotar solucdes
com rapidez e qualidade. Contribuindo para a gradual mudanga de cultura na
empresa, iniciada com a implantagdo do GRD, de forma que o setor de manutencao
passou a se tornar cada dia mais autbnomo e participativo nos processos
organizacionais.

Palavras-chave: Gerenciamento de Rotina de Trabalho. Ferramentas da Qualidade.
Procedimento Operacional Padrao.

ABSTRACT

The Management of Daily Work Routine (RWM) in managerial processes applies to
the analysis of the business structure in order to identify and map the processes, thus
enabling the planning of activities, delineation of tasks to be performed and proper
application of available resources in order to ensure improvements in business
performance. This paper researches the process of implementing routine work
management in the daily activities of the maintenance sector, as well as the continuous
improvements inherent to the adherence of process management through the use of
guality tools. Therefore, with the implementation and integration of the quality tools
mentioned in this work, it was possible that such activities were managed daily to
achieve the company’s results. To control and manage in this context is to anticipate
the identification of problems and to adopt solutions with speed and quality. The results
presented in this work contributed to the gradual change of culture in the company,
which started with the implementation of the DRM, so that the maintenance sector
became more autonomous and participative in the organizational processes.
Keywords: Routine Work Management. Quality Tools. Standard Operating Procedure.



1 INTRODUCAO

As organizagdes existem com o objetivo de satisfazer as necessidades de seus
clientes. Perante o contexto atual, altamente competitivo, h4 uma busca incessante
por melhorias continuas em seus produtos e processos. A padronizacdo das
atividades diarias torna-se imprescindivel para que as empresas cumpram com esse
proposito, visto que é uma maneira de garantir baixos indices de anomalias, pois
guando ha esse tipo de irregularidade os esfor¢os das fungdes e cargos das empresas
sao concentrados para combaté-las (CAMPOS, 2013).

Dado que os colaboradores ocupam grande parte de seu tempo em funcdes
operacionais, torna-se essencial que suas atividades sejam alvo de padronizagédo uma
vez que essas influenciam no trabalho exercido por toda a hierarquia das empresas.
O Gerenciamento da Rotina do Trabalho Diario (GRD) é uma ferramenta de acdes e
verificacfes diarias que direciona as pessoas para aquilo que deve ser feito para obter,
manter e melhorar cada vez mais os resultados tornando assim as empresas mais
competitivas. Ela concentra-se em: padronizar os produtos e processos, monitorar 0s
resultados decorrentes dessas operacdes, agir corretivamente sobre 0s desvios
encontrados e promover um bom ambiente de trabalho (CAMPQOS, 2013).

Esse estudo tem como objetivo, através de pesquisa descritiva em livros,
artigos periddicos especializados, revistas e sites da internet, propor uma metodologia
de melhoria da rotina de trabalho no setor de manutencdo de uma empresa
fornecedora de produtos quimicos para higienizacdo industrial, em especial, em suas
consultorias técnicas sobre a utilizacdo desses produtos aos clientes, utilizando
instrumentos e ferramentas da qualidade para gerar melhorias apds consultoria
técnica.

2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas da qualidade sdo usadas como instrumento para solucionar
problemas e propor melhorias aos produtos e processos organizacionais ao serem
capazes de determinar, calcular e analisar o contexto no qual sdo empregadas.
(GOZzzI, 2015). Repercute-se, a sua aplicacdo, na diminuicdo dos indices de
anomalias ao padronizar os processos, maior satisfacdo dos clientes, diminuicdo do
retrabalho e reducéo de custos.

O uso das ferramentas da qualidade tornou-se inerente as empresas que
anseiam por crescimento e qualidade final em seus produtos e servigos prestados
(SILVA, 1996). Programa 5S’s, ciclo PDCA, fluxograma e procedimentos operacionais
padrao séo exemplos de ferramentas de qualidade de facil aplicabilidade e baixo custo
gue evidenciam resultados significativos no sistema de gestdo da qualidade das
empresas.

2.1 PLANO DE ACAO

Nesse método existem sete perguntas para serem feitas sobre uma tomada de
deciséo ac¢ao a ser realizada, no sentido de obter as informacdes que servirdo de base
ao planejamento de forma geral. O nome do método, 5W2H, é atribuido devido aos
termos da lingua inglesa What, Who, Why, Where, When, How, How Much.

Conforme Meira (2003), a ferramenta 5W2H exerce fungdo importante no
planejamento estratégico, uma vez que permite que todas as informacdes, tanto
basica quanto relevantes, sejam exibidas de forma clara e objetiva. Assim, € possivel



gue as acdes sejam apresentadas contendo todos os detalhes necessarios para a
concretizacao do projeto.

Segundo Daychouw (2007), tal ferramenta, pode ser utilizada em varias areas
de conhecimento, auxiliando no planejamento, por exemplo, para:

e Planejamento da Qualidade — Pontuar quais os padrdes de qualidade
pertinentes ao projeto e assim definirn como atender tais padroes;

¢ Planejamento dos Recursos Humanos — Pontuar quais sdo as necessidades
do projeto, por meio dos Recursos Humanos disponiveis na organizacao;

e Planejamento de Riscos — Pontuar quais Sao 0s riscos iminentes a serem
levados em consideracdo no projeto.

2.2 CICLO PDCA

O ciclo PDCA surgiu em meados do século XX, nos estudos e utilizacdo da
metodologia plan-do-see (planeje-execute-veja) para execuc¢ao no acdes das etapas
do processo produtivo (ISHIKAWA, 1993). Essas ideias foram aperfeicoadas com o
tempo, quando Shewhart (1939) divulgou o “Statistical method from the viewpoint of
quality control”, oficializando o prot6tipo estabelecido por Ishikawa designado plan-do-
see.

O ciclo PDCA é um método de gerenciamento de melhoria continua que
consiste em quatro etapas: Plan (planejar), Do (fazer), Check (checar) e Act/Adjust
(agir ou ajustar). A partir dele, é possivel determinar a situacdo atual da empresa,
planejar as acdes, realiza-las e monitorar seus resultados, revisar o progresso, para
assim re-planejar as a¢des (CARPINETTI, 2010).

Esse ciclo € infindavel e objetiva a melhoria continua, visto que a partir da
aprendizagem extraida em uma aplicacéo do ciclo PDCA, é possivel iniciar outro ciclo,
em uma tentativa com novas perspecticas e, assim, continuadamente. Dado isso,
esse aspecto sobre o ciclo PDCA se torna o mais essencial, em que o ciclo expressara
um novo comeco (FALCONI, 2014).

Com a finalidade de obter a melhoria continua, as quatro etapas do PDCA
necessitam ser usadas de forma frequente (ROTHER, 2010): — Plan: Estipular uma
experiéncia e um pressuposto sobre as repercussodes, determinando metas para
controle de itens e a direcdo a ser seguida para atingir as metas definidas. Essa etapa
mostra-se de suma importancia visto que é partir dela que surge um planejamento
meticuloso, detalhado, bem preparado e apto a apresentar dados para todas as outras
etapas subsequentes (ANDRADE, 2003). — Do: Executar o plano, ou seja, realizar as
atividades e obter os dados essenciais. — Check: 0s resultados, ou segja,
investigar e debater as informacdes (levantar falsificacées ou conferir hipoteses).

Essa etapa usa de base as informacbes que foram levantadas a partir das
acOes do planpo da etapa (P). Por conseguinte, as acfes necessitam ser fiscalizada
e formalizadas devidamente na etapa "Do", com o intuito de cumprir a averiguagao de
uma maneira mais eficiente possivel (PRASHAR, 2017). — Action: Mostrar o que foi
aprendido, exminando a hipotese e requerindo a¢gbes equiparadas com resultados de
aprendizagem.

2.3 FLUXOGRAMA
O fluxograma é utilizado como uma representacao grafica do mapeamento de

processos organizacionais que permite, simultaneamente, ter uma visdo holistica e
pontual de todas as etapas que os compdem (PALADINI, 2010). Além disso, constata-



se pontos criticos dos processos e pontos de melhoria. Para construir um fluxograma,
€ necessario dotar de conhecimento sobre os simbolos utilizados, os quais séo
padronizados, a fim de fornecer simbolos comuns e visdo geral de seus significados.

Essa ferramenta possibilita retratar o trabalho que estd sendo executado, o
tempo que € preciso para sua execucao, quem executa o trabalho e como ele difunde-
se entre os integrantes desse processo. A criagdo de fluxograma de um processo ao
todo, desde o grau das tarefas individuais, estrutura o fundamento da verificacdo e do
aprimoramento do processo. Alocar fungbes a individuos especificos do processo
agiliza a realizacdo das atividades, as quais se nao fossem projetadas de tal maneira,
tomariam muito tempo.

As dificuldades encontradas para 0 mapeamento dos processos encontram-se
na documentacao disponivel para mapear todas as atividades e nos individuos que
as realizam. Geralmente, ha uma divergéncia entre o que a documentacéao define e o
que é executado na pratica. Existem varios modelos de fluxograma, cada um para
uma finalidade exclusiva. Pode-se citar:

e Diagrama de blocos que permite uma viséo breve do processo;

e O padrdo da American National Standards Institute (ANSI) que verifica as
interacBes de um processo;

e Funcionais, que apresentam a dinamica dos fluxos do processo entre
organizagdes ou areas;

e Geogréficos, que exprimem o fluxo do processo entre regides;

¢ Fluxograma/Cronograma: para além da representacao do fluxograma padrao,
registra-se o tempo de processamento de cada tarefa e do tempo de ciclo para
cada uma delas. Tal modelo de fluxograma admite respostas valiosas ao

verificar a despesa da falta de qualidade, para levantar custos de quanto a

empresa estad dispendendo, pela falta de processos nao ser eficazes e

eficientes. A percepcdao do tempo as atividades demarcadas, que

interrelacionam-se no processo, contribui para o reconhecimento dos gargalos.

2.4 PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

Procedimentos operacionais padrdao (POP) referem-se a procedimentos
conduzidos nas operacdes (CAMPOS, 2013) fundamentais para execucao de tarefas
nas organizacdes. Seu objetivo final € gerar um nivel de qualidade satisfatorio, de
acordo com os padrdes e planejamento estratégico estabelecidos pela empresa. A
implementacéo dessa ferramenta minimiza a ocorréncia de anomalias nos processos,
uma vez que os resultados de sua execucéo sao previamente calculados.

Os procedimentos operacionais padrao (POP) garantem a padronizagao dos
processos das organizacdes implicando em niveis elevados de qualidade e eficiéncia
em suas atividades, nas diferentes areas e departamento, equiparando o padrdo de
execucao. Nele ocorre a formalizagéo por meio de documentos do planejamento das
atividades recorrentes que necessita ser realizado para a obtencdo da qualidade
padrao pretendendo abrandar os erros do dia a dia. (COLENGHI, 1997; DUARTE,

2005). Pode-se definir POP, como:
Procedimento Operacional Padrdo (POP), seja este técnico ou gerencial, &
parte de um manual de procedimentos que uma empresa pode desenvolver
de forma a descrever detalhadamente uma atividade para garantir a
padronizacéo de suas tarefas e assim garantir um servico ou produto livre 10
de variag@es indesejaveis na sua qualidade final (DUARTE, 2005, p.65).



Essa ferramenta esta sujeita a modificacdes de acordo com o cenario cultural,
técnicas e politicos-institucionais na organizacdo (COLENGHI, 1997). E necessario
gque o documento conste as orientacdoes das tarefas e a frequéncia de execucéo,
elencando o encarregado, equipamentos necessarios, pecas e materiais essenciais
para execucao da atividade, detalhamento dos procedimentos da atividade de acordo
com o nivel de criticidade da operacdo. (COLENGHI, 1997). O documento de
procedimentos operacionais padrao assegura que independentemente do individuo e
do tempo, as atividades executadas acarretardo no mesmo resultado. Por exemplo, o
colaborador que estiver de férias pode ser substituido sem que comprometa as
funcdes desempenhadas por ele. (DUARTE, 2005).

Por outra otica, essa ferramenta mostra-se eficaz, pois sua documentacao pode
ser usada como instrumento de treinamento para novos colaboradores, dado que
exp0e 0s componentes necessarios para a execucao da tarefa tal como os meios de
controle (DUARTE, 2005). Tais procedimentos devem manter-se atualizados e
revisados anualmente, além disso preservados e arquivados os documentos em
livros, apostilas e graficos, sendo de facil acesso a todos os colaboradores da
organizacao.

Na elaboracdo de um POP, Duarte (2005) ressalta a importancia da rotina a ser
registrada em documentos, ser descrita por quem verdadeiramente vivencia a rotina
e domina o tema do departamento ou funcdo especifica. Para a descricdo, deve
utilizar-se de uma linguagem fécil, clara e objetiva com o intuito de qualquer pessoa
nao habituada efetue acompanhando as orientagcdes do manual. Deve-se considerar
também ndo adequar manuais de outras organizacdes para que nao haja erros na
implantagao.

3 GERENCIAMENTO DE ROTINA DO TRABALHO

E por meio do gerenciamento de rotina que a organiza¢cdo minucia 0s seus
processos e tarefas do dia a dia. A finalidade do detalhamento € primordial para a
visualizacdo de gargalos, por isso cada atividade possui mapeamento e descricdo de
padrées em procedimentos com o objetivo de evitar anomalias e ndo conformidades.
Indubitavelmente, um gerenciamento da rotina eficaz e eficiente nas atividades
diarias, agregara valor e potencializara os processos, 0 que levara esses processos a
colaborar progressivamente com a lucratividade da organizacédo (JESUS, 2021).

Para que uma gestéo eficiente seja implementada, é necessario empregar 0s
procedimentos e a disciplina para demonstrar os beneficios com melhoria nos
resultados das operacdes a serem executadas na rotina diaria. Esses beneficos
destacam-se quando uma anomalia, ou, ndo conformidade sdo impossibilitados de
acontecer e da mesma maneira convertidas em normalidade na rotina, tal importancia
de detecta-los previamente (JESUS, 2021).

De acordo com Nogueira e Nau (2017, p. 15): “um processo € uma atividade
organizada, com inicio, meio e fim, projetada para gerar um resultado, ja
preestabelecido por alguém, ao final”.

Por meio deste conceito, pode-se perceber que uma tarefa organizada,
estruturada em inicio, meio e fim é uma série minuciada em atividades, que por sua
vez sdo minuciadas em tarefas e que sédo incumbidos pela producdo de bens e
servigcos (NOGUEIRA; NAU, 2017).

Dessa maneira, a Gestao de Processos desempenha uma abordagem geral e
sistematica de gerenciamento ao distinguir, projetar, realizar, medir, verificar e
controlar processos, englobando os que sdo/ ndo sao automatizados. Com a
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finalidade de atingir consisténcia e resultados eficazes, sendo capaz com suporte da
tecnologia e inovacgao, incorporar valor, melhorias as tarefas, culminando em
melhorias na eficiéncia organizacional como um todo (NOGUEIRA; NAU, 2017).

De acordo com Falconi (2009 p. 104) “ndo é facil ter uma boa rotina
estabelecida”. Em raz&do das diversas tarefas e/ou funcdes que os profissionais
necessitam executar de maneira constante, e, confidvel com o intuito de néo existir
monitoramento continuo de supervisao.

Levando em consideracdo o conceito de rotina ao se caracterizar como uma
série de diversas tarefas e/ou funcBes que os profissionais necessitam executar de
maneira constante, e, confidvel, considera-se que isto no cotidiano das organizacfes
€ uma situacao habitual (FALCONI, 2009). Em contrapartida, ao conceito de anomalia
que:

S8o0 quebras de equipamentos, qualquer tipo de manutecdo corretiva,
defeitos de produto, refugos, retrabalhos, insumos fora da especificacdo,
reclamacdes de clientes, vazamentos de qualquer natureza, parada de
producdo por qualquer motivo, atrasos nas compras, erros em faturas, erro
de previséo de vendas, etc. Em outras palavras, sdo todos eventos que fogem
do normal. (FALCONI, 2009).

Por conseguinte, a finalidade é converter as cincunstancias de anormalidade
para a normalidade, e estas alteracfes sdo temporais, Barbosa (2018 p. 61) dirige
essa questao temporal para trés ambitos: importante, urgente e circunstancial:

Figura 3.1- A triade do tempo

A esfera Importante refere-<@
atodas as atividades que vocé
faz e que tem importéncia em
sua vida - aquelas que trazem

resultados a curto, médio ou
longo prazo. £ a esferada
estrada certa, na qual vocé
coloca o seu carro e sabe que na
linha de chegada estard
realizado. O que é importante
tem tempo para ser feito pode
esperar horas, dias, semanas,
meses etc.

A esfera circunstancial, por sua
vez, cobre as tarefas
desnecessarias. S30 os gastos de
tempo de forma indtil, tarefas
feitas por comodidade ou por

A esfera da urgéncia tem todas
as atividades na qual o tempo
estd curto ou acabou. S3o
atividades que chegam em cima
da hora, que ndo podem ser
previstas, mas que geralmente
causam estresse.

serem “socialmente”
apropriadas. E a esferada
estrada que ndo leva a lugar
algum, que ndo traz resultados,
apenas frustrac8es.

Fonte: Barbosa, 2018 p. 62 (Modificado pela autora).
Assim, ha um desafio no gerenciamento da rotina que € saber reconhecer e

identificar as anomalias, de carater circunstanciais, importantes ou urgentes e adequa-
las para o estado normal (FALCONI, 2009).

4 METODOLOGIA
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Os meétodos de pesquisa e apuracdo, sdo caracterizados por indicadores
l6gicos, a maneira em que é conduzido o problema, assim como a escolha do
mecanismo técnico a ser aplicado.

Pesquisa bibliografica é feita a partir do levantamento de referéncias teéricas
ja analisadas e publicadas por meios eletrénicos, como livros, artigos
cientificos, paginas de web sites. Qualquer trabalho cientifico inicia-se com
uma pesquisa bibliografica, que permite ao pesquisador conhecer o que ja se
estudou sobre o assunto. Existem, porém pesquisas cientificas que se
baseiam unicamente na pesquisa bibliografica, procurando referéncias
tedricas publicadas com objetivo de recolher informac®es ou conhecimentos
prévios sobre o problema a respeito do qual se procura a resposta
(FONSECA, 2002, p. 32).

O método estudo de caso abrange muitas das técnicas utilizadas em pesquisas
histdricas, porém adiciona-se duas fontes de evidéncias que na maioria das vezes nao
séo inseridas no acervo de um historiador: observacéo direta e série sistematica de
entrevista, conforme Yin (2001).

O estudo de caso é apenas uma das muitas maneiras de se fazer pesquisa
em ciéncias sociais. Experimentos, levantamentos, pesquisas histéricas e
andlise de informacdes em arquivos (como em estudos de economia) séo
alguns exemplos de outras maneiras de se realizar pesquisa. Cada estratégia
apresenta vantagens e desvantagens préprias, dependendo basicamente de
trés condi¢bes: a) o tipo de questdo da pesquisa; b) o controle que o
pesquisador possui sobre 0s eventos comportamentais efetivos; ¢) o foco em
fendmenos histéricos, em oposi¢cdo a fenbmenos contemporéneos (YIN,
2001, p. 19)

A metodologia utilizada neste trabalho foi estudo de caso e reviséo bibliogréfica
do tema por meio de livros e artigos cientificos.

5 ESTUDO DE CASO

Para a elaboracdo do estudo de caso foram realizadas reunibes com 0s
responsaveis pelo setor de manutencdo para um melhor entendimento sobre os
processos organizacionais para analisar todas as rotinas de trabalho e apresentar
solugcbdes em busca de uma melhoria continua dos servicos no setor estudado da
empresa X, que por questdes de sigilo sera chamada assim.

A empresa fornecedora de produtos quimicos para higienizacdo industrial e
consultorias técnicas esta localizada no interior do estado de Sdo Paulo e atua no
ramo de sistemas de higienizacao, as pautas foram desenvolvidas com base na teoria
estudada e no objetivo do trabalho, de modo a compreender como opera o fluxo de
recebimento de requisicbes de pecas e equipamentos que sao realizadas apoés
consultoria técnica aos clientes, com a utilizacdo da ferramenta Fluxograma,
posteriormente identificar os possiveis gargalos e aplicar a ferramenta PDCA, a fim
garantir que a utilizacao das ferramentas seja continua no processo e colabore para a
otimizacao do desempenho das atividades organizacionais, no setor de manutencéo.

Nesse contexto, no intuito de propagar a qualidade para certificar ganhos em
produtividade, competitividade e sobrevivéncia da empresa, utilizou-se o programa de
controle denominado Gerenciamento da Rotina do Trabalho do Dia a Dia (GRD). Tal
programa, consiste em uma metodologia para coordenacao e execucao de atividades
rotineiras que se ampara sob a perspectiva do Fluxograma e o ciclo PDCA e também
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ante ao respeito as diretrizes e politicas da empresa. Essa metodologia, € composta
por etapas primordiais, que s&o: Fluxograma, a Eliminagéo das nao-conformidades
(anomalias) com o ciclo PDCA e a padronizacdo dos processos e a organizacdo do
gerenciamento. O GRD ¢ o alicerce para a implantagdo de um sistema respaldado na
qualidade, com énfase para a padronizacdo como seu instrumento basico, que
certifica a assertividade e estabilidade na produtividade, na qualidade do servico, entre
outros.

Desse modo, o presente trabalho foi desenvolvido em uma empresa
fornecedora de produtos quimicos para higienizacédo industrial em uma cidade do
interior de S&o Paulo, na qual implantou-se o GRD com o intuito final de assegurar
garantir a pratica consciente do controle da qualidade no servico prestado,
evidenciando e elevando os principios da qualidade da empresa e, por consequéncia,
potencializar a satisfacdo das necessidades do cliente, certificando sua preferéncia.

5.1 APLICACAO DO FLUXOGRAMA

O fluxograma, conforme mostra a figura 5.1, foi construido em uma reunido com
a participacdo dos colaboradores do setor. Para sua elaboracdo, foi necessario
percorrer cada etapa dos processos, a fim de mapear a situacao real. Elencou-se
também informacdes quanto as execucdes das atividades como: nivel de satisfacao,
dificuldades enfrentadas, ideias inovadoras e possiveis anomalias pontuadas pelos
colaboradores.

Figura 5.1 - Fluxograma

Chamado interno

1 Departamento de
Assisténcia Técnica
v
+ 2 Cronograma da
visita
L 4
3 Analise pds visita

Fonte: Elaborada pela autora, 2023

A figura 5.1 trata-se do recebimento de um chamado interno que passa pelo
departamento da assisténcia técnica, em que o mesmo planeja e, posteriormente,
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executa a visita técnica, a qual apds geracdo do relatorio passa pela analise e

avaliacdo do setor, que vai determinar as primicias para o cronograma para a préxima
visita técnica.

Figura 5.2 — Fluxograma Departamento de Assisténcia Técnica

Execugdo de
chamados internos

h 4

Gaclo do
Afsndimenio

Definir tecnico
responsavel pelo
b SETVIGD
0 chamado pode ser Fim
resolvido diretamenta

com o tecnico?

h 4 v ¥
(Aplica.t;in ) ( Quimica ) @aﬁ:;ﬂde) (Ke;l.r Eﬂnuna

Fonte: Elaborada pela autora, 2023

Na etapa 1, conforme mostra a figura 5.2, inicia-se quando é gerado um
chamado para assisténcia técnica. Primeiro ha uma analise da possibilidade da
solicitagdo ser resolvida diretamente com o técnico, caso ndo, o chamado é
direcionado para a equipe especialista.
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Figura 5.3 — Fluxograma Cronograma da visita

E necessario autorizar Efativagio
Estabelecimento solicitagdo para compra da compra
da rota a executar de pegas? pelo técnico

Comunicarequipe
responsavel paloenvio
de 2-mail de liberagiol
documentagio

Execugdo da visita
técnica

Fonte: Elaborada pela autora, 2023

Na etapa 2, conforme mostra a figura 5.3, caso for possivel o chamado ser
solucionado diretamente com o técnico, define-se a rota do responsavel pelo
atendimento e avalia-se a necessidade de compra de pegas em campo, que, se for
pertinente, sera efetivada pelo técnico. Posteriormente, ha o envio das
documentacbes necessarias a liberacdo do colaborador na unidade, na qual o técnico
ird realizar o atendimento conforme o cronograma preestabelecido.

Figura 5.4 — Fluxograma Cronograma paos visita

E nacsseario
Analles critica atandimanta

do relatorio dlfaranciato?
> >
v Hzo

Gerag2o oo relatonio

Envlo do relatdrio a0
cliants & arquivagio

O‘m documanto

Gronograma da
prazima visita

O

[Envio da relataric a0
«cllants & arquivagio
L ] 0o documantn

E necassaria a Nao

manutengo

pontuada palo

tecnico? Lead time da

compra & antraga

Sim

Reallzagao da

atividade
Tam diep \ sm _

Continuidads para
proima visita sem
o material

Fonte: Elaborada pela autora, 2023.
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Na etapa 3, conforme mostra a figura 5.4, as atividades relativas ao setor a ser
visitado no cliente séo abertas e, ap0s executado o trabalho, em seguida ha a geragéo
do relatorio apoés visita técnica. O relatério gerado passa por um crivo avaliativo que
entre outros quesitos, é analisada a solicitacdo de pecas, a qual se presente é
encaminhada para o setor de manutencao responsavel pela validagéo da solicitacéo.
Em seguida, verifica-se a disponibilidade de material que € passivel de aprovacgéo
mediante orcamento apresentado a diretoria. Apés a aprovacao, realiza-se a compra
e alinha-se o cronograma da préxima visita de acordo com o tempo de espera de
compra e entrega do material.

5.2 APLICACAO DO PDCA
5.2.1 Plano de Acéo

Por intermédio das informacGes adquiridas e aplicadas no Fluxograma
desenvolvido, verificou-se algumas atividades criticas do processo, encontradas na
etapa 3, apos a geracao do relatério quando o técnico precisa especificar qual material
€ necessario para manutencéao, quantidade e em relacao a finaliza¢éo dos relatorios.
Assim, estabeleceu-se a necessidade de criar Procedimentos Operacionais Padrao
(Anexo 1), a fim de alcancar um eficiente e eficaz gerenciamento da rotina, otimizagéo
do atendimento as requisicdes de materiais e diminuicdo das anomalias no processo.
Baseado nessas informacdes foi proposto um Plano de Acédo, contendo sugestdes de
melhoria, assim como foi feito o levantamento do custo baseado no valor homem-
hora, custo de cada cliente por rota realizada por cada técnico e faturamento mensal.
Conforme apresentado na figura 6 abaixo:

Figura 5.5 — Plano de Aﬁéo

Lentiddo no processo
Finalizagdo do relatério de finalizag&o do No relatdrio
relatério

Seguindo o procedimento
Até 15/06/2023 padrdo para atendimento
técnico

RS
465,00

Equipe técnica de
campo

- . Descricdo insuficente L . .
Especificagdo do material do material No relatério Equipe técnica de Até 15/06/2023 Seguindo o procedimento para RS

necessario L campo solicitagdo de material 465,00
necessario

Quantidade . Seguindo o procedimento
Quantidade do comodato Equipe técnica de Até 15/06/2023 padréio para solicitaco de

. inadequada do No relatdrio
necessario - campo
comodato necessario comodatos

RS
465,00

Fonte: Elaborada pela autora, 2023

5.2.2 Executar

Nesta etapa, reuniu-se as partes interessadas do setor a fim de alinhar a
execucgao do Plano de Acéo que foi elaborado, descrevendo todas as sugestdes de
melhorias que foram propostas, apresentando todas as informacfes como datas,
valores, responsaveis e informacdes pertinentes para a adequada introducéo do plano
de acéo.

5.2.3 Checar
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Nesta etapa, recomendamos que o0 supervisor da area se incube por fazer a
verificacdo e garantir a execucao adequada do Plano de Acéo, analisando se o que
foi proposto como melhoria atingiu o resultado esperado.

5.2.4 Agir

Se houver inconformidades encontradas no processo de verificacéo, é de vital
importancia realizar a implantacéo de agdes corretivas. Caso todas as metas terem
sido atingidas, efetuar a padronizacédo do PDCA.

Dessa maneira, percebe-se que a utilizacao das ferramentas da qualidade, com
gestdo adequada, colabora no desempenho das atividades rotineiras, prevenindo a
aparicdo de anomalias, auxiliando na organizagdo e eficiéncia dos processos,
mitigando custos, melhorando a produtividade dos colaboradores, e assim,
aumentando a competividade da empresa.

6 RESULTADOS E DISCUSSOES

No estudo realizado, foram analisados os processos existentes dentro do setor
da assisténcia técnica de manutencdo da empresa X. Apos elencadas as etapas do
processo de solicitacdo e atendimento dos servicos prestados pelo setor de
manutencdo da empresa, observagoes, coletas de informac¢des e contrapondo com
as teorias estudadas e com os dados adquiridos através da pesquisa, foi possivel
conhecer os pormenores da empresa, detalhes sobre o processo de requisicdes de
materiais. Assim, observou-se a possibilidade de melhorias nos processos
mencionados.

O trabalho indicou possiveis problemas existentes em todo processo de
requisicdo de material, simultaneamente, por intermédio do uso de ferramentas da
qualidade sugeriu acfes a serem praticadas, com o intuito de expandir a efetividade
dos processos.

Para ratificar este estudo foi desenvolvido um fluxograma com a finalidade de
examinar o0 modo como sédo realizados os processos da assisténcia técnica, para
aquisicao de conhecimento geral. Além de um fluxograma, houve o conhecimento da
perspectiva de alguns dos funcionarios, sobre a area e 0s processos. Por meio do
estudo de caso realizado na empresa, pode-se afirmar que o objetivo do trabalho foi
atingido, visto que as informagfes obtidas, foram aplicadas as ferramentas da
gualidade nos processos e, detectadas possiveis anomalias nos processos do setor
de manutencdo da assisténcia técnica. Melhorias e formas de aplica-las foram
propostas por meio do estabelecimento de um Plano de Acdo, com a finalidade de
permitir que o emprego das ferramentas seja continuo e auxilie a aperfeicoar o
desempenho de suas atividades de rotina.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Buscando disseminar a qualidade de modo a garantir ganhos em produtividade
e a competitividade e sobrevivéncia das empresas, desenvolveu-se e divulgou-se o
programa de controle denominado Gerenciamento da Rotina do Trabalho do Dia a
Dia. O GRD é uma forma de gerenciamento que fundamenta suas atividades na
descrigcdo hierarquica e funcional de uma organizagdo e em sua designacao e
delimitagcao de responsabilidades.
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Com a implementacdo e integracdo das ferramentas de qualidades citadas
neste trabalho, foi possivel apontar que as atividades rotineiras do trabalho fossem
gerenciadas diariamente para atingir os resultados desejados da empresa. Um
controle e gerenciamento eficiente mostrou-se eficaz na identificacdo de problemas e
adotacao de solucdes com rapidez e qualidade. Isto so foi possivel com a participacao
de toda a equipe de trabalho, em todos os niveis, com forte senso de compromisso e
determinacao, com perfeita definicdo e delegacao de responsabilidades.

Os resultados apresentados contribuiram para a gradual mudanga de cultura
na empresa, iniciada com a implantagédo do GRD, de forma que o setor de avaliacao
passou a se tornar cada dia mais autbnomo e competente, com colaboradores
conduzindo seus processos com exceléncia, sendo capazes de identificar e
rapidamente resolver os problemas do dia a dia.
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Anexo 1 - Procedimento para atendimento nos clientes

Pagina 1 de 2
CODIGO:
PADRAD OPERACIONAL [EMISSAD: VALIDADE:
24 MESES
[TITuLD: VERSAD:
| Procedimento para atendimento nos dientes 01
ELABORALAD: APROVAL AD:

1. OBJETIVO

Confribuir para que a equipe cnica manenha o padrdo de atendimento em todos o5 sstores que realiza
atendimento técnico. Sus funcio em inddstrizs de alimentcs sbrange ecompanhamento, avaliacdes,
reinamento de equipes e supervisores da drea de higienizagao comao também apoio 4 equipe de controle
de guslidade em sudtorizs e viskas importantes. Cadas técnico tem uma rota fixa & ser saguida
rigorosamente, seguinds os agendamentos validedos pelo corporativo das unidsdes ® nossa empresa,
podendo ser afterada de acordo com s necessidades da regifo.

2. DISTRIBUIGAD
Esse procediments & distribuido eletronicements a cada semana via e-mail 4 eguips &cnica.

3. PROCEDIMENTOS

U= técnicos dever8o chegar na unidade sempre no pericdo da manhd e =& apresentaram ao Gerente
Inchustrial, Administrativo, Ouwalidede & Supervisor de higienizagdo. Em seguida alinhar os hordnios de
acompanhaments da higienizacio, lavanderia & cozinha com o8 responséveis de ceda drea e seguir o
escopo abaixo:

+ Sator inddstria;

« Ma drea fabrl, ou seja, sefores de manipulagho da unidade (sbate, desossa, bucharia suja e
limpa, middos, tripana & anexos), o técnico deverd acompanhar & equipe de higienizagdo jurto
Com 08 supenyisores das respectivas Sress,

« Interagir com os supervisores de cada &rea para juntos definirem & melhor maneira de trabalbho
da equipe como dimensionameanto & procedimentos de trabalho;

« Manter 8 equipe de higienizacio treinsda nos procedimentos cometos de higienzagso, BPF (boas
praticas de fabricacho), manuseio de produtos quimicos & dilugbes:

« O cronograma de treinemento deversd ser definido junbo com a GO de ceda unidade;

« Manter o responsavel pela gualidede & geréncia industrial sempre & par das atividades realizadas
&M 5ua unidede como também os responssvels da nossa eMpresa;

« Sugerr melhorigs nos procedimentos sempre que possivel, como troca de produtos & mudangas
de diluigbes. Sempre consultar o swupervisor da higienizagdo e a geréncia do controle de
Oueslidede antes de realizar qualquer mudanga;

« Manter controle de produtos quimicos no estogue dals) unidade (3) em que atua para evitar &
falta de produts de higienizacio & com isso afete a qualidade da mesma;

+« Sampre verficar a validade dos produtos em estogue, usando sempre o mais antigo antes de
utilizar os novos:

« Se constatar algum produto com walidsde vencida, avisar imediatamente o supervisor
responsdyvel & tambam a nossa empreasa.

+ Lavanderia & Cozinha
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Continuacdo Anexo 1 - Procedimento para atendimento nos clientes

Pagina 2 de 2
CODIGO:
PADRAD OPERACIOMAL T VALIDADE,
24 MESES
[TITULOD: VERSAD:
Procedimento para stendimeanto nos clientes 01
ELABORAGAD: APROVAL ALY

Ma lavanderia varificar a eficiéncia de todos oz processos implantados, junto com & responsdval
da drea;

Realizar ssmpre as afericbes dos dosasdores para manter &8 guantidades dosadas dentro do
padrio definido no processo;

Ma cozinha werficar as dossgens do dosedor de detergente & secante como também &s
condighes da lavadora.

4. EQUIPAMENTOS/MANUTENGOES

Os equipamentos das unidades, formecidos pela nossa empresa em sistema de comodato serd
vistoriado & manutenido nas rotas realizada pelo técnico;

Caso haja necessidade o tcnico pode pedir suxilio a0 departaments de manuiencio da unidade;

Os aquipamentos formecidos pela nossa empresa sBo; saboneteirss, geradores ficos, geradores
miweis, pulvenzadores costais, diluidores, dosadores, eto.

Manutengio Lavanderia:

Realizar 85 preventivas nes sutomacdes ou semi automagfes no periodo da manhd, pois
normalments & o horaro de menor flueo de roupa. Essa manutengdo conaiste em verficar todos
oS pariféncos dos equipamentos, como valvules, pressoststo, mengueirss, dreno, selastic e
aferiglo das dossgens.

Manutengdo Cozinha:

Realizar as preventivas nos dosadores @ verficagio das condiptes das lavadoras de louga. Mo
dosador verificar todos os periféricos dos eguipamentos, como valvulas, mangueiras, selastic
aferigao das dossgens. Ma lavadora verificar &8 condigdes dela, como limpeza & instalagbes.

Manutengdo Indlistria: realizar as preventivas/corretivas nos geradores de espumsa verficando
&3 valvulas de seguranca, mandmetros, andis orng e conexdes em geral.

3. RELATORIOS E PRAZOS

Os relatdrios sbo padronizados e foram elaborados de acordo com & necessidade de coeda
cliente;

O prazo de entrega dos relatdrios & de abé 6 horas apde 8 conclusdo das visitss;

Todos oa relatdrios e checklist deverdo ter a assinatura dos responsdveis das respectivas dreas;
Todos os relatdros serdo passados por um crivo avaliativo para anslise do desempenho bécnico.
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Anexo 2 — Procedimento para solicitagcdo de material

Pagina 1 de 2
CODIGO:
PADRAC OPERACIONAL "EWMIBERAD: VALDADE. |
24 MESES
(TiTuLO: VERSAD:
Procedimento para solicitacio de matenal 01
ELABORAGAD: APROVACAD:

1. OBJETIVO
Contribuir para que & equipe técnica mantenha o pedréo de solicitagio de material caso saja necessano.

2. BISTRIBUIGAD
Esse procedimento & distribuide eleronicamente a cada semana via e-mail & equipe técnica.

3. PROCEDIMENTOS

Os técnicos deverlo seguir a descricBo do matenial listado na tabela & ra solicitaco de matenal:

WAGEN | DESCRICAD COMERTIAL

T e B ERAGUE CONE CHERD 18 ST
ANEL ORENG 2112 - DF 124 N.28 - PACK DEPT

H

BT ERRAGRE JATOIUECQRE 1t Ry . P (PG
AESACADEVRA, WO VLY - AR 02 PG

H

BT ERmAGRE JATOIUECQRE 18 nPT
MR RIEIRU, alin S . P O P

i
H

CD ERAAGUE SATD LECIE RMESF - PACK 08 PC
ACEINMADION E ACOPLAMENT PORTA NT 810 E 0P

D LAVAGEN CG - PACK 03 PT
ACICPADOR Fili OF CLRSD FADUAGLE NT 890

BCT LTSRN LTI LEGHDE ICLIMAL - PACK D8
AL COBES TN WT 300 - FE DE PATO L

D LAVAGEN JATO LEDUE RETD - PADK 08 PC
ACOPUE ERSAGUE PEERICR NT 38510 0T

H H .
H H HE ™

ECT LAWRCEN TV T T 100 - e 08 T
ADDPLAM ERNAGUL REERIOR: NT 2000 ANT

EBNOWIEA, 1.0 O MORCF SUWT
ACDPL kS EREAGLUE REERICR NT 30

BOVES 1.0 CW TRF SLVT
ADDPLAM ERNAGUL FFERIOR: NT 30

BCAEA 15 O TRIF 3T

£8% b5\ o090

ACDPUE EREAGLUE PEERICR: TW . BMIAGUE JLENW

CEErTe

B, 1T O MOCE . FERFERCA . OOk COMEXOH
AMEL DFSNG 2008 - DI M B K 2B - PADE 38 PC

1o
488

BATERTE S [0 T O LT OW MORNCE SUWT
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| Procedimento para solicitacao de matenial 01
ELABORACAO: I APROVACAO:
WAGEM | CESCRCAO COMERCAL
IMAGEM | DESCRCAD COMERCIAL
BOMEBA 13 OV TR SVT
‘of CABOD FLAT PANEL CLP - 2 TERM COM | VIA A VAR

BONEA 103 OV MONOF - ENXAOUE
CABD FLAT PAREL NT . 14 VAS

DONDA 3 8 CV TR
CESTO RESOUOS CO 10

BOMEA 2 8 OV TRIF VT
CANA CONDCT PRESSOT © MICHO DICO £ AL
£ %

BOORTER NT ¥
CESTD RESDU0S CG M

DBOOSTER NT 292 O TAMPAD W12
CRITO A% BOVOR N7 W0

BOORTER NT 200 © TAMPAD W12
CLST0 MESOUOE NT 300 AL TACO

/@

ROORTER NT 200 ANTIGO C TAUPAD Mt
w CLETO REBOUOS MOF
-

BOOSTER NT a2 f
Qb CEBTO AERDUOS NT 300 MOX

BOOSTER T <
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% CESTO RESOLOS TW

BOTAD LGATES. DUPLD
CHAYE LGA / DESRL O F
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Anexo 3 — Procedimento para solicitagdo de comodatos

Pagina 1 de 1
CODIGO:
PAD QIFERACKINAL EMISSAD: VALIDADE:
24 MESES

TITULO: VERSAD:
Procedimento pers solicitscSo de comodatos o
ELABORAGAD: APROVAGAD:
1. OBJETIVO
Estabelacer o documento necessario para preenchimento no ato de solicitagio de comodatos para os
clientas,
2. DISTRIBUIGAD

Esse procediments & distribuldo eletronicamente a cada semana via e-mail 4 equipe técnica.

3. PROCEDIMENTOS

Os técnicos deverda preencher o formul éric abaixo toda vez que houver a necessidade de solictaglo de
comodatos:

Fonmulirio de idestificagio de Mecessidade de Comodatns

Respansdvel:

Dual o motive da solic

Quais 530 os setore: mantidades necessirias?

Quantidade

Produto Local de aplicagso

l
o mater

= Apds preenchiments do formuléno, encaminhd-lo ao sstor de manutencio pars que o MESMo
possa realizer a validagso do levantamento feito.



