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Apresentacao

Seja bem-vindo leitor!

A Coletinea de Engenharia de Produc¢do 4 foi organizada especialmente com
contetidos cientificos das areas de Engenharia de Produgdo e Gestao.

Esta publicacdo no formato e-book PDF conta com 5 trabalhos especialmente
selecionados por pesquisadores da area.

Os artigos organizados como capitulos desta coletanea, visam garantir maior
visibilidade dos mesmos por meio de um canal de comunicagdo acessivel para muitos
leitores, facilitando também o compartilhamento do contetdo. No fim desta publicagdo
pode ser verificada a biografia dos autores.
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Resumo

O presente estudo trata-se de uma tese em andamento que busca criar uma metodologia com o
uso da logica fuzzy ao Protocolo de Manchester, incrementando a resiliéncia do sistema, a
eficiéncia e a qualidade do processo de classificacdo de risco em unidades de emergéncia. Desta
forma, explicitadou-se neste artigo a qualidade no setor de servigos, a classificacdo de risco e
o Protocolo de Manchester, a 16gica fuzzy e a engenharia de resiliéncia, com o objetivo
fundamentar as bases para aplicabilidade deste trabalho. Foi realizada uma pesquisa
bibliografica através da contribui¢do de diversos autores, a fim de dar embasamento teodrico
quanto a importancia que a correta classificacao de risco pode contribuir para a qualidade e o
bem estar dos pacientes, assim como sedimentar os passados para a aplicag¢do da logica fuzzy

e o impacto para a resiliéncia do sistema como um todo.

Palavras-chave: Qualidade em servigos, classificacdo de risco, Protocolo de Manchester,

Légica Fuzzy, Engenharia de Resiliéncia.

1. Introducio

A capacidade de absor¢do de pacientes nas unidades de saude que prestam servigos de
emergéncia tem se mostrado insuficiente ao que lhe ¢ demandado. Tal fato ¢ agravado por
falhas nos critérios de atendimento que variam desde o atendimento por ordem de chegada até
a falta de estabelecimento de critérios clinicos para a ordem do atendimento pacientes
(BRASIL, 2006).

O Ministério da Saude Brasileiro tem buscado reorganizar o processo de trabalho, buscando
atender os diversos graus de especificidade e resolutividade no atendimento aos pacientes com
a saude acometida gravemente. Desta forma, desde 2004 a classificacdo de risco tem sido
trabalhada como fundamental na transformacao do trabalho da ateng¢do, gestdo e producdo na

saude (BRASIL, 2009).
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Para se definir o grau de risco de um paciente ¢ necessario um processo complexo com muitos
estratos de classificacdo para embasar a avaliacdo do profissional de saude (AZEVEDO;
BARBOSA, 2007). Tais estratos, buscam otimizar o tempo de espera de um paciente de acordo
com a gravidade de sua condi¢do clinica, buscando o tratamento rapido dos sintomas mais
severos e a diminui¢do dos impactos negativos no prognostico, devido a demora no tratamento
(BULLARD et al., 2008). H4 uma recomendacdo ao uso de escalas em que o risco seja
estratificado em cinco niveis de prioridade, devido & maior fidedignidade, validade e
confiabilidade na avaliagdo do paciente (FARROHKNIA et al., 2011).

Busca-se uma padronizagao e uniformizac¢ao no uso de protocolos de classificagdo de risco. Ha
uma recomendacao do Ministério da Satde brasileiro para que a classificag@o de risco siga um
protocolo direcionador (BRASIL, 2009). Podemos verificar a existéncia de diversos tipos de
protocolos de classificacdo de risco em nivel internacional, sendo eles: Emergency Severity
Index (ESI); Australasian Triage Scale (ATS); Canadian Triage and Acuity Scale (CTAS);
Manchester Triage System (MTS); Modelo Andorrano de triagem e sistema espanhol de
triagem (MAT-SET)1. Dentre os protocolos de classificacdo de risco citados, o Protocolo de
Triagem de Manchester (MTS) vem sendo o mais adotado na maioria das unidades brasileiras
de atendimento de emergéncia como instrumento direcionador para a classifica¢do de risco.
Atualmente, e usado por 16 (61,5%) dos 26 estados brasileiros e no Distrito Federal.

Reiman e Oedewald (2009) definem a resiliéncia de um sistema como sendo a capacidade do
mesmo de manter suas necessidades operacionais, na presenca ou nao de estresse ou pressao
externa, sem que haja impacto em sua capacidade de resposta as perturbacdes. Hollnagel (2006)
caracteriza a resiliéncia de um sistema pela capacidade que este possui de ajustar seu
funcionamento as alteragdes e perturbagdes, de maneira que possa manter as suas operagdes
fundamentais mesmo ap6s a ocorréncia de um acidente de grandes magnitudes ou sob continuo
stress.

Temos, segundo Zadeh (1965) que a logica fuzzy tem a finalidade de gerar informagdo por
meio da impressdo sobre um fendmeno. Para cada andlise de uma varidvel fuzzy, hd uma
indica¢do sobre o conjunto que gera a melhor representacdo da varidvel. Denominamos de
fun¢do de pertinéncia de uma variavel fuzzy como sendo o quanto a variavel observada pertence
ao conjunto fuzzy escolhido. As regras que compdem a logica fuzzy sdo constituidas de um
sistema de equagoes logicas, no qual seu resultado ¢ denominado de inferéncia fuzzy. Temos
ainda, que as fungdes de pertinéncia ligadas as varidveis sdo criadas subjetivamente, por meio
do conhecimento de especialistas sobre o fendmeno (JANG, SUN, MIZUNAMI, 1997).

Este artigo ¢ baseado em uma tese em andamento e objetiva apresentar uma linha de raciocinio
para a aplicagdo da logica fuzzy ao Protocolo de Manchester, aumentando a resiliéncia do
sistema, assim como a eficiéncia e a qualidade da classificacdo de risco de pacientes em

unidades de emergéncia que se trata de um problema em escala global. Como objetivos

CAPITULO 1



secundarios, podemos mencionar a contribui¢do para a producdo cientifica mundial, pois ndo
ha nenhuma referéncia quanto a associacdo da utilizacdo da légica fuzzy ao Protocolo de

Manchester.

1.1. Qualidade em servicos

Em relacdo aos servigos, Lusch e Nambisan (2015) tratam do valor experimentado por parte
do beneficidrio, mais do que a unidade de saida entregue por um fornecedor de servigo. Isso
porque o servigo, diferente do produto, depende da relagdo ativa entre o agente produtor e o
beneficidrio para se tornar concreto, por isso, o beneficidrio (cliente, consumidor, usuario) ¢
participe em todo o processo de inovagdo. Os autores tratam também dos aspectos locais e
territoriais que envolvem o servico.

E nesse contexto que Slack, Chambers e Johnston (2017) dizem que a qualidade est4 atrelada
a percepgao do cliente, ou ainda, a relacdo entre o grau de adequagao entre as expectativas e as
percepcdes dos clientes quanto ao servigo ou produto adquirido. Assim, de acordo com Fleury
et al. (2007), temos como nivel de servico ao cliente sendo o resultado de agdes logisticas
tomadas pelas organizagdes, com o intuito de agregar valor por meio de algum servigo em que
seja nitida um padrdo de qualidade superior. Os mesmos afirmam que essas ac¢des logisticas
podem variar entre a compra de equipamentos, investimentos em mao-de-obra, realizacao de
treinamentos, uso da tecnologia de informacao, visando maximizar o grau de eficiéncia, assim
como propiciar ao cliente um produto ou servigo livre de defeitos. Ja para Faria e Costa (2008),
o nivel de servigo ¢ entendido como a capacidade de uma empresa em ofertar para seus clientes
servigos e produtos que equilibrem ou superem suas expectativas. Para as autoras, o nivel de

servigo para ser considerado superior tem de ser aquele que exceda as expectativas dos clientes.

1.2. Classificacao de risco e Protocolo de Manchester

Podemos definir classificagdo de risco como sendo um processo dinamico que busca avaliar e
identificar o estado dos pacientes que precisam de imediato atendimento em fungdo do
potencial de risco, os agravos a saude ou o grau de sofrimento. A utiliza¢do da classifica¢do de
risco auxilia na prevencdo de complicacdes e na identificacdo de quadros agudos que podem
elevar o risco de morte dos pacientes (SOUZA; ARAUJO; CHIANCA, 2015).

O Protocolo de Manchester classifica o paciente em cinco diferentes niveis de prioridade para
atendimento, sendo eles: nivel 1 (emergente, atendimento médico imediato); nivel 2 (muito
urgente, avaliagdo médica em até 10 minutos); nivel 3 (urgente, avaliagdo médica em até 60
minutos); nivel 4 (pouco urgente, avaliagdo médica em até 120 minutos); nivel 5 (ndo urgente
e que pode aguardar até 240 minutos para atendimento médico). Desta forma, o Protocolo de
Manchester torna-se um instrumento de gestdo do risco clinico para equacionar o tempo do

atendimento, levando a priorizacao dos doentes em estado mais graves (BRASIL, 2012).
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1.3. Logica Fuzzy

1.3.1. Conceito

A logica fuzzy, também denominada como légica nebulosa, 16gica difusa ou teoria das
possibilidades, ¢ baseada na Teoria dos Conjuntos Fuzzy. Define-se por um tipo de logica
multivalente (KANDEL, 1986). Tal conceito opde-se ao da logica classica, bivalente, criada
por Aristételes, que define que uma determinada proposicdo s6 pode assumir os seguintes
valores: Verdadeiro ou Falso, tendo a sua representagao feita, respectivamente, pelos numeros
0 e 1, excluindo-se a possibilidade da ocorréncia de valores intermedidrios. Tratando-se assim,
do Principio do Meio Excluido (BOYER, 1996).

Sendo assim, a ldgica nebulosa permite que uma determinada proposicdo possa assumir
qualquer valor no intervalo entre 0 e 1. Desta forma, os valores assumidos denotam os graus
de verdade de tal proposi¢@o. Podemos afirmar que uma proposicao serd totalmente verdadeira
se o seu grau de verdade ¢ 1, e sera totalmente falsa se o seu grau de verdade ¢ 0, considerando-
se a possibilidade de ocorréncia de quaisquer valores intermediarios de graus de verdade
(ZIMMERMANN, 1985).

Sendo assim, a Logica Fuzzy possui o objetivo de propiciar a resolugdo de sistemas complexos,
permitir o aferimento de desempenho através de sentimentos. Por meio desta maravilhosa
técnica revolucionaria, pode-se passar a entender o que antes ndo era entendido e mensurar o
outrora imensurdvel (HERRERA; LOZANO, 1995). Tal técnica, afirma Bergmann (2008),
pode ser usada no cotidiano para o entendimento de conceitos subjetivos viabilizando a
classificagdo ou a consideracao de certas situagdes.

Devemos nos embasar na afirmativa de Chamovitz e Cosenza (2015), que o uso da logica difusa
ou fuzzy para sistemas complexos ocorre quando buscamos adaptar uma referéncia para a
realidade.

A conceituagdo "fuzzy" passa por situagdes onde ndo ¢ viavel e plausivel a geracao de respotas
do tipo "Sim" ou "Nao", mas viabiliza o uso de termos intermedidrios como, por exemplo,
"talvez" ou "quase", que se tornam mais apropriados para alguns tipos de respostas
(BUCKLEY, 2005).

De acordo com Cosenza (2005) podemos afirmar que a escolha pela logica nebulosa ou fuzzy
em ao invés da logica booleana ocorre devido aos seguintes fatores: a sua simplicidade,
tornando-se facilitadora para compreensdo de seus conceitos; a sua versatilidade; a sua
capacidade de trabalhar e aceitar dados incompletos e imprecisos; por ser baseada na
experiéncia de especialistas; e por permitir que se trabalhe com termos linguisticos usados no
didlogo humano.

Desta maneira, o uso da logica fuzzy para Campos Filho (2009) busca amenizar aspectos com
imprecisdo no raciocinio logico das pessoas em situacdes de ambiguidade. Pode-se afirmar

assim, que uma caracteristica que justifica tal proposicao ¢ pela sua predisposi¢cao em trabalhar
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dados que possuam incerteza, imprecisao, subjetividade.

Conforme elucidada por Zadeh (1978), esta técnica acaba por permitir que um certo ponto
(x,y), integrante de um especifico universo de dados, seja passivel de ser “reclassificado” de
uma maneira diferente, maneira essa que permite a sua compara¢ao com a matematica classica
“cartesiana”, passando essa determinado ponto a possuir uma atribui¢do de logica bindria.
Temos assim, de acordo com Pinto (2019), que um conjunto de pontos (Xi yi) ndo poderia mais
ser classificado de maneira a pertencer ou nao pertencer a um dado conjunto, mas, sim, caso
tais pontos, por exemplo, possuam um nivel de pertinéncia “0,8” em relagdo a um ficticio
conjunto A e “0,2” em relacdo a ficticio conjunto B, teriamos assim um grafico segundo a

Figura 1.

Figura 1 - Representacdo de conjunto de pontos (xi yi).

A

1,0 b—

Devemos considerar ainda que o nivel de pertinéncia méximo possivel seja o de valor “1,0”,
entdo podemos afirmar assim que o conjunto de pontos a serem classificados devem pertencer
ao conjunto A assim como ao conjunto B, diferenciando-se quanto aos respectivos niveis de
pertinéncia. Sendo assim, tal reclassificagcdo por zona ou faixas fuzzy ou nebulosas possibilita
que varidveis outrora classificadas como subjetivas possam passar a ser caracterizadas de

melhor forma. Temos assim os niveis de pertinéncia, conforme demonstrado pela Figura 2.

Figura 2 - Representagdo grafica de diferentes niveis de pertinéncia
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Para a logica fuzzy, as variaveis denominadas subjetivas e/ou qualitativas podem ter também
a sua representacdo por intermédio de termos linguisticos. Desta maneira, tais variaveis, ao
serem representadas de forma linguistica, acabam por facilitar o processo de criagdo de regras
de conhecimento que virdo a compor o embasamento légico de um sistema de inferéncia
nebuloso/fuzzy. Podemos assim afirmar que os elementos tém uma relacdo com os conjuntos
segundo um grau de pertencimento, ja que esta teoria viabiliza recursos para o tratamento

nebuloso, aproximando-se da retratacdo da realidade (PINTO, 2019).

1.3.2. Conjuntos Fuzzy

Pode-se afirmar que a conceituagdo sobre conjuntos fuzzy tem seu emprego relacionado a
demonstragdo de padrdes com incerteza no pensamento, impactando significativamente no
know-how de um individuo para a tomada de decisdes de maneira racional para cenarios com
existéncia de imprecisao e incertezas (ZADEH, 1984).

E neste contexto, que na teoria classica, para Herrera e Lozano (1995), temos os conjuntos
sendo denominados como "crisp", sendo que um dado elemento do universo em discurso
(dominio) ¢ pertencente ou ndo pertencente quanto ao conjunto em questdo. Porém, na teoria
dos conjuntos nebulosos ou "fuzzy" a referéncia se da quanto ao grau de pertinéncia que cada
elemento possui para um determinado conjunto. Desta forma, observemos os exemplos dos

conjuntos a seguir:

= Conjunto das pessoas com baixa renda.

= Conjunto das pessoas baixas.

Sendo assim, verifica-se, pelos exemplos explicitados acima, que ndo hd uma fronteira bem
delimitada para que possamos decidir quando um dado elemento pertence ou ndo ao respectivo
conjunto. Através do uso dos conjuntos nebulosos ou "fuzzy" temos a possibilidade de criar
critérios, assim como graus de pertinéncia para situagdes como as exemplificadas.

Os conjuntos “crisps” ou fungdo caracteristica podem ser generalizados de uma maneira em
que os valores dados aos elementos de um conjunto universo U possam pertencer a um

intervalo de numeros reais de 0 a 1, isto € [0,1] (TAKAGI, 1997).
pa:U = [0,1] (1)

Desta maneira, para Takagi (1997), tais valores buscam indicar o Grau de Pertinéncia acerca
dos elementos do conjunto U em relagdo ao conjunto A, ou seja, tal afirmativa busca informar
0 qudo possivel ¢ para um elemento x de U ser pertencente ao conjunto A. Temos entdo que

Fungdo de Pertinéncia ¢ a denominagao para tal fungdo e que “Conjunto Fuzzy” ou Nebuloso
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¢ a defini¢@o para o conjunto A.

Figura 3 - Funcdo CRISP x Funcao trapezoidal. Fonte: TAKAGI (1997).

L\ 1‘ U,BA
4 — 11 —\
I/‘ ‘I\
/‘ I\
0 13 17 j«:a!- 0 1113 17 19 t

Pode-se assim, afirmar que um conjunto fuzzy pode ter sua representagdo por meio de um
conjunto de pares ordenados, no qual o primeiro elemento trata-se de x € X, e o segundo,
HA(x), trata-se do grau de pertinéncia, ou ainda, da funcdo de pertinéncia de x em A, que, desta
forma, acaba por mapear X para o espaco de pertinéncia M. Sendo assim, quando M ¢é composto

somente pelos pontos 0 e 1, A demonstra-se como ndo sendo fuzzy. Por conseguinte, temos:
A={x pAE) | x€X} (2)

1.3.3. Métodos Fuzzy de decisao
Faz-se necessaria a inclusdo de uma combinagdo entre a identificagdo, a mensuracdo, os
critérios e as alternativas para um processo de decisdo no modelo fuzzy, para que tenhamos os
processos de modelagem e de avaliagdo conceitual da tomada de decisdes em ambientes
nebulosos sendo devidamente promovidos. Desta forma, temos que a qualidade, assim como a
relevancia de uma metodologia fuzzy tem sua identificacdo estipulada em 3 fases (PEDRYCZ,
1990):

1. A aquisi¢do e determinacdo dos dados exigidos pelo método.

2. A adequada estimativa dos parametros.

3. A validagdo do método fuzzy em si.

Temos que Grecco ef al. (2009) demonstram a relevancia quanto a escolha e a opinido
especializada, devido ao fato que tanto a confiabilidade, assim como a qualidade dos resultados
obtidos derivam da qualidade dos especialistas. Para Ayyub e Klir (2006), podemos definir um
especialista como sendo uma pessoa que tem uma experiéncia singular ou tnica quanto ao
assunto estudado.

Hsu e Chen (1996) fizeram uso de uma metodologia em que se combinam as vulnerabilidades

individuais do grupo as opinides nebulosas, gerando um processo em que se integra a
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conceituacdo de um nimero fuzzy relacionada a opinido de especialistas.

Assim sendo, temos que a combinagdo de igualdade, o € (0, 1), onde eles vem a ser
considerados como uma interse¢cdo comum para o ponto de corte de um nivel, os nimeros fuzzy
trapezoidais tem sua designacdo dada de acordo com a definicao dos especialistas. Trata-se de
uma condi¢do consequente desse método, para que a agregacdo dos resultados obtidos das
opinides dos especialistas torne-se aceitavel.

Caso ndo haja diferencas entre o que ¢ inicialmente estimado do k-ésimo e do I-ésimo, a
metodologia Delphi pode vir a ser empregada. Tal metodologia é relevante para geracao de
interse¢des entre as informagdes obtidas e o seu devido ajuste para com os dados provenientes
de cada especialista (SAATY, 1980).

Assim, temos que o trabalho de medicdo inicia-se para verificar o grau de concordancia entre
os dados obtidos da opinido de cada especialista, sendo tal informa¢do armazenada em uma
matriz de concordancia. Como resultado, temos a combinacdo das opinides dos especialistas,
assim como os interesses de cada integrante do processo de avaliagdo, podendo ser utilizados

para o processo avaliativo.

1.4. Engenharia de Resiliéncia

Rasmussen, Pejtersen e Goodstein (1994) estabelecem que resiliéncia trata-se da habilidade
que uma organizag¢ao possui de operar suas atividades de maneira que mesmo proximas das
zonas de perigo, consiga se manter fora delas. Amalberti (2006) caracteriza a resiliéncia como
sendo a capacidade que um sistema possui para sobreviver e prosperar quando submetido a
ocasionais crises, sem que haja mudanca de sua natureza bésica.

Wreathall (2006) define que resiliéncia se trata da capacidade que um sistema possui de manter
ou de rapidamente se recuperar para voltar a um estado de estabilidade, propiciando a
manutengdo de suas operacdes mesmo sofrendo reflexos de um acidente de proporgdes
exacerbadas, ou ainda, que em um estado de constante e significativa tensao.

E neste contexto que a Engenharia de Resiliéncia emerge trazendo novas possibilidades para o
estudo da seguranca de sistemas. Pois, viabiliza mecanismos para o adequado entendimento de
como a pressdo atua na maneira como as pessoas agem e lidam com as variagdes que um
sistema pode sofrer, assim como com a complexidade. E como essas mesmas pessoas
conseguem obter sucesso, mesmo envoltas por condi¢des adversas (HOLLNAGEL; WOODS;

LEVESON, 2006).

1.5. Mapas conceituais
Podemos afirmar que mapas conceituais sdo caracterizados como sendo uma estrutura
esquematica a fim de representar um conjunto de conceitos e concepgdes imersos numa rede

de proposic¢des e afirmativas, sendo que o inicio de sua utilizagdo data da década de 70, mas

CAPITULO 1



somente na década de 90 sua aplicacdo teve o devido reconhecimento (TAVARES, 2007). Para
Correia e Aguiar (2017), o mapa conceitual tem um vinculo com a teoria da assimilagdo por
meio da aprendizagem e da retencdo significativa. Sendo assim, o mapeamento conceitual tem
a seguinte estrutura: o conceito inicial, um termo de ligacdo e o conceito final o que gera uma
potencializagdo do processamento do contetido pela memdria, e além disso, ¢ instrumento de
auxilio para a aprendizagem ativa e, consequentemente, para a aprendizagem significativa.
Ha véarias maneiras de se obter uma analise que forme uma rede de mapas comportamentais
para propiciar uma analise qualitativa. Assim, quanto maior for o grau de interconexdes entre
as proposi¢cdes, maior serda o conhecimento acerca do conteido mapeado (CORREIA E
AGUIAR, 2017).

Logo temos que um mapa conceitual foi construido pelos autores utilizando o Software

CmapTools, conforme a Figura 4.

Figura 4 — Aplicacdo da Logica Fuzzy ao Protocolo de Manchester
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2. Processo metodologico

Estudo descritivo de revisdo de literatura do tipo integrativa, j4 que a mesma possibilita a
inclusdo simultanea de estudos experimentais € ndo experimentais, para uma profunda
compreensdo do fenomeno em estudo, o que permite a juncao de dados tedricos e da literatura
empirica (MENDES; SILVEIRA; GALVAO, 2008).

Ha ainda a coleta, andlise e tratamento dos dados coletados para aplicagdo da légica fuzzy,
visando avaliar a contribuicdo das modifica¢des propostas ao Protocolo de Manchester e seus

impactos para os pacientes.
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2.1. Coleta de dados, universo e amostragem

A coleta de dados sera efetuada por meio de entrevistas com especialistas do Rio de Janeiro.
Para melhor delimitar o universo desta pesquisa, serdo adotados os seguintes critérios: serdo
especialistas do Estado do Rio de Janeiro, com experiéncia minima de 3 anos na area médica
ou sanitarista e que sejam profissionais atuantes na aplicacdo do Protocolo de Manchester, ou
seja, médicos, enfermeiros e pesquisadores do assunto. Temos a escolha de tais critérios
ocorrendo devido a uma maior facilidade de acesso aos especialistas participantes (critério
geografico), além de ser necessaria a existéncia de um historico experimental e operacional

confiaveis dos mesmos (critério técnico).

2.2. Formulac¢ao da entrevista (tratamento dos dados)

Temos como afirmado por Babbie (1999), que se preparar uma entrevista trata-se de uma tarefa
com elevado grau de complexidade e de dificuldade. Tal tarefa caracteriza-se em traduzir os
objetivos especificos da pesquisa em itens com redacdo bem executada. Este problema pode
ser definido em trés principais dimensdes, que sdo: a relevancia das questdes; o impacto
psicologico; e os preceitos de fuzzy.

Temos que a relevancia a cerca das questdes trata-se de assunto que sera sanado por meio do
conhecimento técnico e experiéncia dos autores.

J& quanto a questdo relacionada ao impacto psicoldgico, Silva et al. (2019) afirmam que tera
seu tratamento norteado seguindo as seguintes premissas para a constru¢do do questionario: as
questdes deverdo ter um carater fechado, porém com um ntimero suficiente de alternativas afim
de que se abrigue uma gama de respostas que sejam possiveis; a pergunta deve ser sucinta e
objetiva, possibilitando que ocorra uma unica e uniforme interpretagdo; a pergunta que nao
possibilite o surgimento de respostas de carater ambiguo; e havera o cuidado da nio inclusdo,
dentro do questionario, de qualquer palavra estereotipada e/ou viciada, assim como qualquer
mencao a nomes de personalidades renomadas, evitando que haja algum grau de influencia nas
respostas, seja de carater sentido positivo ou negativo.

A dimensao que abrange a logica fuzzy se relaciona a agregagao e tabulacdo dos dados gerados
pela aplicacdo da mesma junto aos especialistas entrevistados. Desta forma, opta-se pelo uso
de entrevistas com uso de formulario com perguntas fechadas, que se caracteriza por gerar
respostas com carater finito de alternativas. Temos ainda que o tratamento dos dados dar-se-4

por meio da logica fuzzy, por meio dos procedimentos e técnicas de fuzzy.
2.3. Limitacao do método

Podemos afirmar que a metodologia selecionada pode apresenta algumas limitagdes e

dificuldades no que tange a coleta e a forma dos dados serem tratados, sendo que:
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= Esta pesquisa terd como limites geograficos o municipio do Rio de Janeiro, ficando a
parte algumas outras areas com significativa importancia e com presenca de renomados
especialistas, devido ao tempo disponivel assim como dos limites or¢camentarios para a
pesquisa.

= Temos ainda que o tratamento dos dados coletados pode sofrer um grau de limitacdo
devido a experiéncia profissional dos autores, que pode refletir e influenciar nas interpretacdes
dos dados.

3. Resultados Esperados
Com a aplicacdo da logica fuzzy ao Protocolo de Manchester, sdo esperados os seguintes

resultados:

e Melhoria no sequenciamento e ordenamento do atendimento de pacientes que esperam
por atendimento em unidades médicas emergenciais ou outras instalagdes médicas que
necessitam realizar a triagem de pacientes.

¢ Diminui¢do do erro e do grau de incerteza para realizar o sequenciamento.

¢ Criacdo de indicadores que possam nortear a resiliéncia do sistema e os padrdes de
qualidade.

e Incremento da qualidade do servigo prestado, assim como da resiliéncia do sistema.

4. Conclusao

Através do contexto exposto neste trabalho, percebe-se a existéncia de um grande desafio, visto
que o atendimento de pacientes trata-se de assunto sensivel, pois pacientes com dor e
adoentados tendem a ter baixa tolerancia a espera por atendimento médico. Isto pode refletir
de forma brusca na percepc¢do da qualidade do sistema e do tratamento médico recebido, pois
mesmo que seja provido um atendimento médico de qualidade, o paciente por ter tido uma
espera maior do que a que ele julga aceitdvel, possivelmente definird a qualidade do
atendimento com uma tendéncia para a insatisfagao.

Desta forma, a l6gica fuzzy mostra-se como um caminho de grande viabilidade, visto que por
ser fundamentada em uma légica matematica referendada e que consegue unir varidveis
linguisticas a um aparato matematico, tende a apresentar uma reducdo nos tempos de
atendimento por meio do ordenamento e sequenciamento das filas de atendimento, além de
favorecer a melhoria da qualidade do sistema, assim como da elevagdo da capacidade de
resiliéncia do mesmo.

Este material possui ainda um estimado valor por estimular a transdisciplinaridade entre a
Engenharia de Produgdo e as Ciéncias da Area Biomédica (ha uma baixa oferta de trabalhos

que unam a area médica a logica fuzzy), além de deixar um legado pratico para a vida cotidiana
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Todavia, por ser tratar de um trabalho de tese em andamento, percebe-se que o mesmo ¢ um
pontapé inicial para novas andlises e estudos do uso da légica fuzzy para qualquer mecanismo
de sequenciamento no atendimento de pacientes, ampliando assim as possibilidades e os

campos a serem estudados futuramente.
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Resumo

Os avangos tecnoldgicos do século XXI, denominada como a era digital, consideram
imprescindivel a utilizagdo de sistemas de informatizacdo nas institui¢des, com o intuito de
aperfeicoar e modernizar as atividades organizacionais. Por essa razdo, o servi¢o publico vem
buscando otimizar as suas atividades operacionais, procurando adaptar-se as atuais mudangas
tecnoldgicas da Administragdo publica, juntamente com a Gestdo da Qualidade em seus
servicos. Diante desses desafios, o presente artigo apresenta um modelo de proposta de
melhoria de uma institui¢do publica, responsavel pelo processo de registro de atos mercantis
de empresas localizada no estado de Santa Catarina — Brasil. O modelo investe na identificagao
dos problemas organizacionais no momento de transi¢do dos seus processos fisicos para
digitais, utilizando Ferramentas da Gestdo Operacional da Qualidade para o desenvolvimento
do modelo proposto. A metodologia adotada na pesquisa inclui o estudo de caso, por meio de
observacgdes, entrevistas diretas e aplicagdo de um questiondrio estruturado. A pesquisa esta

caracterizada como exploratéria descritiva.

Palavras-chave: Digitalizagdo de processos, desburocratizagdo, tecnologia da informagao,

qualidade em servigos, ferramentas da qualidade.

1. Introducio

1.1.Contextualizaciao do tema

A crise econdmica que o Brasil vem passando nos ultimos anos apresentou, como
consequéncia, elevados indices de desemprego. Desse modo, notou-se a necessidade de gerar
condutas para incentivar o empreendedorismo, com o intuito de mudar a situagdo da economia
do pais, sendo notdrio a importancia que a atividade tem em relacdo ao setor economico.
Diminuir a burocratiza¢ao no processo de registro de empresas contribui para o crescimento de
micro, pequenas ¢ médias empresas (MPMEs). No Brasil ha cerca de 9 milhdes de
microempresas, ¢ em 2015, esse setor representava 52% dos empregos com carteira assinada
no pais.

O servico publico vem buscando aperfeicoar e modernizar as suas atividades operacionais,
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procurando adaptar-se as atuais mudangas tecnoldgicas da Administra¢do publica, juntamente
com a Gestao da Qualidade em seus servigos. A propria crise econdmica, alias, tem incentivado
aos Orgaos estatais a procura de maior eficiéncia em suas atividades, at¢ como meio de
racionalizar gastos e reduzir custos.

De um modo geral, as organizacdes prestadoras de servigos vém, ao longo do tempo, buscando
constantemente a aplica¢do de ferramentas de gestdo da qualidade, com o intuito de aperfeigoar
0s seus processos, mensurar os resultados de suas atividades e buscar a melhoria continua de
suas operacgdes. Este esfor¢o resulta na identificagdo e na busca de solugdes dos problemas que
influenciam o fluxo de suas atividades e que costumam gerar insatisfagao aos clientes internos

e externos da instituicdo (ALMEIDA DOS SANTOS et al., 2015).

1.2. Apresentacio do caso

Diante do que foi exposto, o presente artigo tem como objeto de estudo uma institui¢do publica
que oferece servicos a sociedade no Estado de Santa Catarina, onde foi desenvolvido uma
analise dos servigos ofertados aos usudrios e, diante de suas problemadticas, foram
desenvolvidas propostas de melhorias na gestao de suas operagdes, principalmente no processo
de migracdo dos processos fisicos para digitais. A institui¢do em estudo € responsavel por
registrar atos mercantis, conceder matriculas para agentes auxiliares de comércio e fornecer
informagdes gerenciais socioecondmicas a sociedade.

No artigo serdo apresentadas as técnicas de ferramentas da qualidade, com o proposito de
identificar as problematicas correspondentes as modificagdes dos procedimentos operacionais,
centrando-se aten¢do na migragdo dos processos fisicos para digitais.

Diante disso, a utilizacdo das ferramentas de Gestdo Operacional da Qualidade nesse artigo,
mostrou-se Util na identificagdo e analise dos problemas, assim como na estruturacdo das

solucdes propostas a instituig¢ado.

1.3. Justificativas

A parte burocratica no processo de registro de empresas ¢ um conjunto de diretrizes e
procedimentos fundamentais na orientacdo a sociedade. Porém, quando ofertada em excesso,
torna-se imensamente prejudicial para o desenvolvimento da economia no pais (COUTO;
CARDOSO; LIMA, 2017).

A desburocratiza¢gdo no processo de registro de empresas apresenta um forte impacto social e
econdmico do pais, pois facilita novos empresarios a empreender seus negocios no Brasil,
contribuindo com a reducdo da taxa de desemprego e desigualdade social da nagdo.

Diante desse contexto, nota-se a relevancia do assunto abordado em questdo, envolvendo a
desburocratizacdo no processo de registro de empresas como o produto da Qualidade dos

Servigos Publicos. Logo, para justificar o presente trabalho foi realizado uma pesquisa
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bibliométrica sobre os trabalhos académicos que envolvem a tematica dessa dissertacdo, com
a finalidade de fundamentar a escassez da abordagem do tema na literatura.

Como justificativa académica, foi realizado uma pesquisa bibliométrica basica, referente aos
ultimos cinco anos na base de dados com maior relevancia na area académica, Web of Science.
A realizagdo da pesquisa bibliométrica teve por finalidade a constatacio de estudos envolvendo
a aplicabilidade da qualidade na prestagdo do servigo publico. Logo, foram utilizados os
seguintes termos “quality” e “public service" pesquisando o titulo, resumo e palavras-chave,
filtrando as publica¢des realizadas no Brasil, resultou na disponibilidade de acesso a 38

periddicos. O resultado ¢ demonstrado na Tabela 1.

Tabela 1 — Publicacdes nos ultimos cinco anos na Web of Science com os termos em estudo

Selecionar Campo: Anos de publicagdo Contagem doregistro  %de 38  Grafico de barras
2019 2 5263% ®
2018 8 21.053% .
2017 8 21.053% .
2016 12 31.579 %
2015 8 21.053% .
124
11
10
o
sl 31%
5
- 21% 21% 21%
2
14 5%
o T T T T T 1
2019 2018 2017 2016 2015

Fonte: Web of Science (2019)
Na pesquisa bibliométrica, foi realizado também uma comparagdo entre as publicacdes e

citagdes nos ultimos cinco anos, utilizando os mesmos termos da pesquisa anterior. A figura 1

ilustra o resultado dessas comparacdes.
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Figura 1 — Publicagdes x citacdes
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Fonte: Web of Science (2019)

Diante dessa conjuntura, justifica-se o trabalho ressaltando a importancia desse estudo na area
da Qualidade em servigos, especificamente no setor publico, em razdo da sua escassez na
literatura e do seu relevante papel nos fatores economicos. Logo, esse artigo contribui com a
literatura por meio da utilizagdo de ferramentas da Gestdo da Qualidade, aplicados ao servigo
publico, com a finalidade de identificar, analisar e solucionar problemas na prestacdo do

Servico.

1.4. Questiao problema da pesquisa

O servigo publico deve estar alinhado aos modernos conceitos de gestdo e informatizacdo, pois
esta atividade contribui com um vasto potencial, apresentando uma for¢a na economia nacional
e internacional. O mesmo deve acompanhar a evolugdo tecnoldgica dos processos, otimizando
as suas operacdes, reconstruindo a forma de atendimento ao cliente e assim, garantir a
exceléncia do servigo prestado a sociedade (CAPRARIO; MANOEL, 2018).

Atualizar os modelos gerenciais e investir em inovagao tecnoldgica sdo acdes que tendem a
melhorara as atividades prestadas pelos 6rgaos publicos, o que significa crescente aumento em
termos da Qualidade do produto final ofertado.

Sao notorias as dificuldades de implantar programas de qualidade em instituicdes privadas e,
mais complexo ainda ¢ efetuar essa implantacdo na administragdo publica. Contudo, esse
cenario vem mudando nos ultimos 30 anos (PALADINI, 2019).

De acordo com os conceitos apresentados acima, o presente artigo apresenta a seguinte questao
de pesquisa: “Quais os desafios que uma institui¢do publica enfrenta ao implantar uma
atualizag@o no seu sistema de informagao, modificando suas atividades operacionais em busca

de maior Qualidade nos servigos oferecidos aos cidadaos?”.
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1.5. Objetivos geral

O objetivo geral desse artigo ¢ otimizar as atividades do Servigo Publico ofertados pela
instituicdo em estudo, considerando a Qualidade dos processos operacionais da organizagao,
por meio de melhorias gerenciais e da migra¢do das atividades fisicas para digitais,

proporcionando assim, uma desburocratiza¢do das suas atividades produtivas.

1.6. Objetivos especificos

O artigo apresenta os seguintes objetivos especificos:

1. Analisar o procedimento de atendimento ao usudrio na institui¢do em estudo;

ii. Identificar os processos criticos das suas atividades operacionais;

iii. Desenvolver um diagnostico a partir dos gargalos produtivos identificados;

i.v. Utilizar ferramentas da Qualidade para propor e implementar as propostas de

melhorias a instituigao.

2. Referencial bibliografico

2.1. Digitaliza¢do de processos

A digitalizagdo de processos no ambito empresarial é apresentada como a modificagdo do
formato fisico para o digital, embora exista desafios na sua implementagdo, também ha fatores
que potencializam o seu crescimento, sdo eles: (i) uso da internet e a evolugao das tecnologias
sem fio; (ii) crescimento da economia e incentivo para abertura de novos negocios; (iii) redugao
do consumo de papel e moveis, para o arquivamento de processos; (iv) mais clareza nas
informagdes repassadas aos colaboradores e usudrios externos. E com relagdo aos desafios
enfrentados na sua implementacdo, o autor relata que: (i) custo que estdo inseridos na
elaboracdo, desenvolvimento e implementagdo dessa modificagdo; (ii) seguranca da
informagao; (iii) escolha de uma plataforma que sejam capaz de implementar a digitalizagao
de forma rapida e agil; (iv) confiabilidade da informacdo com todos os envolvidos. (SILVA,
2017)

De acordo com Silva (2017) para se obter uma boa digitalizagdo de processos no ambiente

empresarial, torna-se necessario cumprir alguns requisitos, entre eles:

- Capacidade de andlise: transformar a informac¢ao em um conteudo relevante, tanto para
a empresa como para o cliente.

- Capacidade de interligacdo: trocar informacao digital por meio de redes de comunicagao
online.

- Capacidade de inteligéncia: configurar um hardware para identificar e capturar uma
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Segundo Springhetti (2019) a digitalizacdo de processos tornou-se necessario para a
contribuicdo do gerenciamento de operagdes organizacional, devido a evolugdo da tecnologia
juntamente com a demanda do servigo.

O servico por meio da digitalizagdo de processos documental, tem o intuito oferecer uma maior
facilidade na disseminacdo da informagdo, assim como na preservacao, no acesso € na sua
utilizagcdo. No entanto, ¢ essencial obter cautela na divulgacdo das informagdes, pois estdo

presentes em importantes decisdes organizacionais. (SOUZA, 2016)

2.2. Gestao da Qualidade em servico publico

Nas ultimas décadas houve um aumento na expectativa da sociedade em relagao aos servicos
prestados pelo setor publico. Desde os meados do século XXI, as institui¢des publicas tém sido
as pioneiras organizagdes a reformular a conexdo entre o governo e a sociedade, comecaram a
focar na melhoria das concepgdes externa, relacdo com o cliente e o servigo prestado ao mesmo
(STIGLINGH, 2014).

A qualidade no servico publico ¢ caracterizada pela transitividade, onde o colaborador
transmite a sociedade a sua satisfacdo para com o trabalho. O atendimento do funciondrio
publico ¢ diretamente proporcional a qualidade da sua interagdo com o empregador, nesse caso
o Estado (PALADINI, 2019).

Segundo Ferreira (2016) para implantar uma politica da qualidade no servigco publico, torna-se
necessario que ocorra: motivagdo aos colaboradores; capacitagdo continua; formalizacao,
padronizagdo e definicdo dos métodos de controle do trabalho; dinamizac¢ao com os resultados,
para prevenir erros e evitar desperdicios; agilidade nos trAmites processuais; participacao de
todos os colaboradores no PQSP.

A expectativa da sociedade em relagdo aos servigos ofertados pela organizagao publica vem se
modificando, dessa forma vém exigindo melhores servigos publicos. Diante disso, torna-se
necessario a aplicagdo de programas com foco na melhoria da Administracao Publica, com a
finalidade de alcancar as expectativas do cidaddo com relagdo ao servi¢o publico, melhorando
o atendimento a sociedade, tratando o cidaddo com prioridade, assim como € no setor privado

(MAINARDES; LASSO; NOVAES, 2015).

2.3. Ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade sdo instrumentos que auxiliam na identificacdo de oportunidades
de melhoria, que contribuem para mensurar e apresentar os resultados (CARVALHO, 2018).
O fluxograma ¢ conhecido como uma ferramenta de gestdo organizacional, indicado para
mapear processos € compreender o seu funcionamento, internamente e externamente a
instituicdo. A sua visualizacdo ¢ composta por imagens esquematicas, que correspondem a uma

fungdo. E comumente utilizado no planejamento de etapas de um projeto ou na descrigdo de
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um procedimento em estudo, capaz demonstrar sequencialmente as atividades operacionais de
um processo. Caracteriza o trabalho que esta sendo efetuado, seguindo as etapas necessarias
para o seu desenvolvimento, até a conclusdo do seu processo (ALMEIDA DOS SANTOS et
al.,2015).

A ferramenta de qualidade, conhecida como diagrama de Pareto, representa graficamente os
dados coletados de um determinado problema, auxiliando na identificacdo na escolha da
prioridade que estes, devem ser tratados. O diagrama demonstra que uma pequena quantidade
de problemas a serem solucionados, representam a maior parte dos defeitos. E solucionando os
principais problemas, torna-se possivel a eliminacdo da maioria dos defeitos, a partir de um
pequeno numero de agcdes (MENESES et al., 2017).

A matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) ¢ uma ferramenta de qualidade capaz de
priorizar os problemas, determinando a ordem para soluciona-los. Identifica qual problema
deve ser resolvido com prioridade, com base nos valores entre 1 a 5 que sdo estabelecidos para
cada problema analisado, para as categorias de gravidade, urgéncia e tendéncia. Os valores sdo
multiplicados, logo, os problemas sdo reorganizados em ordem decrescente. Os problemas que

apresentarem maiores notas, estes devem ser prioritarios na solugdo (SANTOS, 2018).

3. Metodologia da pesquisa

3.1. Coleta de dados

Por meio de visitas in loco realizadas na institui¢do, iniciadas em agosto de 2018, com a
finalidade de adquirir conhecimento e entendimento dos servicos ofertados pela instituicdo em
estudo. Em busca de compreender o procedimento de atendimento ao cliente e identificagdo
dos processos criticos, tornou-se necessario a constru¢ao de um fluxograma de processos.

A instituicdo apresenta as seguintes etapas no processo produtivo (processo fisico), como

ilustrado na Figura 1.

CAPITULO 2



Figura 1 — Fluxograma de processos fisicos
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Ao longo das visitas realizadas na instituicdo em estudo, por meio de observagdes e, entrevistas,
foi analisado e acompanhado cada etapa do seu processo produtivo onde foram coletadas as
informagdes necessarias para a avaliacdo e analise dos dados obtidos nesse artigo. Por meio
das visitas, tornou-se possivel a compreensdo e logica dos processos, juntamente com as
problematicas de cada setor.

Antes de realizar a coleta de dados, foi desenvolvido um teste piloto para a aplicagdo do
questionario, para certificar a confiabilidade das informacdes que seriam coletadas. O teste
piloto do questiondrio foi aplicado a dois funcionarios da institui¢do, com a finalidade de
realizar os devidos ajustes, quando necessario.

Com o auxilio da utilizacdo de aparelhos eletronicos, foram efetuadas 19 entrevistas entre
funcionarios e gestores da instituicdo de forma individual, totalizando em 7h de entrevistas,
como ilustrado na Figura 2, com o intuito de obter as informagdes dos funcionarios sobre o
tema em estudo.

A Figura 2 ilustra os setores que foram entrevistados com o tempo de cada entrevista

respectivamente.
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Figura 2 — Tempo das entrevistas aplicadas
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Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Logo apods as entrevistas, foi aplicado um questiondrio estruturado entre os mesmos
entrevistados, permitindo uma amplitude nos dados obtidos, assim como mostra o Anexo I. O
questionario foi realizado por meio de formulario do Google Forms, com perguntas mistas,
abertas e fechadas, com o objetivo de coletar os problemas enfrentados pelos colaboradores na
migracao dos processos fisicos em digitais assim como, a mensuragdo da comunicagao interna

e a qualidade do servico prestado da institui¢ao.

4. Analise de dados
Ap0s a aplicagdo do questionario, foi elaborado uma listagem de todos os problemas obtidos
na coleta de dados, foram detectados 42 problemas, como mostra o quadro 1.

O quadro 1 mostra os problemas detectados na coleta de dados.
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Quadro 1 — Problemas detectado

Problemas

Setor Detalhamento
detectados
Gargalo nos ..
. - Os processos que se encontram digitalmente, por hora aparecem
Assessoria processos que ja se . .
o com algum tipo de problema, dificultando o andamento do
tecnica encontram .. . . B ~
S processo digital. Hoje existem mais exce¢des do que regras
digitalmente
Assessoria Sobrecarga de Este setor ndo deveria ser apenas analise de processos e assessot
téenica servigo para analise | dos vogais, e sim ser responsavel por assessorar os outros setore
de processos da institui¢@o e pela padronizacdo de entendimento da legislacgac
Assessoria Falha na Os setores ndo sdo informados quando ocorre uma mudanga na
técnica comunicagio legislacdo ou do processo

Atendimento aos
escritorios
regionais

N3&o entendimento
do usuario

Apesar da existéncia de manuais, disponiveis no site da
institui¢cao, o usuario tem dificuldades em entender as instrugdes
repassadas, pois apresentam uma linguagem muito técnica.
Gerando excesso de davidas.

Atendimento aos

Dificuldade em

Com a implantacdo da plataforma digital, tornou-se mais dificil

escritorios realizar corregdes no | efetuar corregcdes no processo. Antes, com 0S Processos manuais
regionais processo as corre¢des eram realizadas com mais facilidade.
Atendimento aos N Para realizar o trabalho digital, existe a necessidade da internet.
o Dependéncia da L .. .~
escritorios internet Caiu a internet, em razao disso, fica sem condig¢des de efetuar o
regionais trabalho.
Atendimento aos Dependéncia do . . . Ll ,
o P . Se o sistema da Receita Federal cai, 0 mesmo fica indisponivel
escritdrios sistema da Receita e e~
. . para a institui¢do em estudo.
regionais Federal
Atendimento aos - . . Alguns processos entram de forma digital, mas ainda precisam ¢
g Nao uniformidade ~ Lo ~
escritdrios dicital uma adequacdo para se transformarem digitais nas operagdes
regionais & meio. E assim, dificultando a analise de processos
Atendimento aos . .. . .
escritorios Sistema digital Processos que apresentam grandes complexidades, ainda se
regionais incompleto encontram em desenvolvimento técnico dentro do sistema.

\tendimento aos

Analise ineficiente

O que esta no requerimento, por muitas vezes nio esta no ato.
Ambos devem conter as mesmas informagdes. O usuario faz um

'SCritorios requerimento diferente do ato e o processo ¢ autorizado pelo
L de processos . . .
egionais analista de processo, sendo identificado o erro somente no setor
de arquivos (etapa final do processo)
Grande fluxo de Muitos funcionérios circulando no setor, pedindo informagdes d
Autenticagdo pessoas dentro do | algum processo especifico. Com o grande fluxo, dificulta o
setor trabalho prestado pelos colaboradores do setor.
. O sistema ainda ndo consegue atender aos processos mais
Dificuldade 0 g P .
tecnolégica em complexos e excegdes. Estes, devem adaptar-se ao novo sistema
Autenticagido adaptar-se as Autenticagdo e deferimento do DBE* realizados manualmente,
prar-s porém digitalizacdo do ato fisico e envio ao usuario sao
excegoes : : e
realizados pelo sistema Via Unica.
Falta de A falta de comunicagdo para que a transi¢cdo ocorresse da forma
Autenticagdo comunicacio correta. Ndo comunicaram ao setor informagdes importantes
¢ referentes a processos mais especificos e complexos.
Cadastro O cadastro deve conter as informagdes necessarias do usuario
. ? Dados incompletos | para a institui¢do entrar em contato com o mesmo, confirmando
-egistro, oficios e . . .. .
Arauivo no cadastro recebimento do certificado digital, mas muitas vezes essas
q informacgdes ndo estdo no processo.
Cadastro . - oz
. ? Falha na Quando ha uma mudanga na normativa, o setor nao ¢
-egistro, oficios e . .
. comunicagdo comunicado.
arquivo
Quando ocorre um erro em uma analise de processo, ndo ha ums
Cadastro, [N L
. ’ Falta de senso de | responsabilizag@o por esse erro. Os erros de um funcionario
-egistro, oficios e S . A
arquivo responsabilizagdo | podem interferir no trabalho do outro, sem nem ao menos ter o

conhecimento disso

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Por meio do questiondrio aplicado, foi possivel identificar e detectar os problemas mais
frequentes que ocorreram durante o procedimento de migragdo dos processos fisicos em
digitais em uma institui¢do prestadora de servigo publico.

De acordo com os resultados do questionario, a implantacdo da plataforma digital encontra-se

em processo de transi¢do, correspondendo a 60% em andamento no processo de transi¢do. O
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percentual de 20% representa as atividades que ainda se encontram na forma fisica, ou seja, os
processos mais complexos que ainda ndo se adequaram ao sistema digital. E apenas 20%
encontram-se no formato digital. Esses valores representam exatamente o momento de
transicao que a instituicdo esta enfrentando, a transformagao dos processos fisicos em digitais.
Sobre treinamentos e manuais diante as mudancgas nas operacdes das atividades, resultou que
73,3% dos funcionarios ndo obtiveram suporte técnico perante as mudancas de procedimento
de suas atividades, pois houve auséncia no acompanhamento e preparagao na fase de adaptacao
ao novo procedimento.

A comunicagdo interna apresentou resultados significativos, com auséncia de respostas “bom”
ou “excelente”, 60% dos funcionarios consideram a comunicacao interna da institui¢do “ruim”
e 40% consideram “regular”. Esses valores indicam que ha um déficit na comunicagao interna
da instituicdo em estudo e que existe a necessidade de melhora-la.

A frequéncia com o setor efetua reunides, indica o nivel de planejamento diante das
dificuldades e problemas enfrentados no dia a dia do trabalho. E 80% dos respondentes do
questionario relataram que o seu respectivo setor dificilmente efetua reunides, e quando isso
ocorre ¢ em situagdes extremas, ou seja, eventualmente quando ocorre algum tipo de problema.
Apenas um setor respondeu “diariamente”, pois o setor ¢ composto por duas pessoas, pois a
conversa e resolugdo dos problemas ¢ realizada diariamente. Efetuar reunides ¢ ter
conhecimento do que esta acontecendo no setor, quais os problemas recorrentes, no que a
equipe pode melhorar e demais beneficios.

A mensuragdo da qualidade do servigo prestado, teve como resultante que 86,7% dos
respondentes consideram a qualidade do servico oferecido a sociedade pela instituicao “bom”
e 13,3% consideram “regular”. Esse resultado representa uma nota mediana para a qualidade

do servigo, ndo apresentando pontos extremos como “excelente” ou “ruim”.

4.1. Aplicacao do Diagrama de Pareto

Foi utilizado o diagrama de Pareto no estudo de caso, com a finalidade de identificar os
problemas que mais interferem no processo produtivo. O quadro 2 mostra a lista dos problemas,
com os respectivos numeros de ocorréncia na coleta de dados, em ordem decrescente,

juntamente com os valores acumulados, percentual unitario e o percentual acumulado.
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Quadro 2 — Diagrama de Pareto (Valores acumulados e percentuais)

N° de Valores Percentual Percentual

Fachlens ocorréncia | acumulativos Unitario (%) | Acumulado (%)

Gargalo Digital/ Dependéncia

. 10 10 24% 24%
tecnologica
Falha na comunicagao interna 7 17 17% 40%
Falta de treinamento 4 21 10% 50%
Falha na padrom;ac;ao dos processos e 4 25 10% 60%
entendimento uniforme da legislagdo
Erro operacional/ Erro humano 3 28 7% 67%

Falta de clareza nas informagdes
passadas ao usuario. Falha na 2 30 5% 71%
comunicagdo externa

Falha no planejamento estratégico na

implantagdo digital 2 32 3% 76%
Falta de um organograma 2 34 5% 81%
Dados incompletos no cadastro 1 35 2% 83%
Digitalizac¢Ges ilegiveis 1 36 2% 86%
F.alFa Qe paNdronizggﬁo nas 1 37 29 88%
digitalizagdes antigas

Falta de senso de responsabiliza¢do 1 38 2% 90%
Grande fluxo de pessoas no setor 1 39 2% 93%
Processos incompletos (escritorios) 1 40 2% 95%
Reestruturagdo do servigo 1 41 2% 98%
Resisténcia do usuario externo 1 42 2% 100%
TOTAL 42 100%

Fonte: Elaborada pela autora (2019)

Logo, o diagrama de Pareto do estudo de caso, est4 representando na Figura 3.

Figura 3 — Diagrama de Pareto
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Fonte: Elaborada pela autora (2019)
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Observa-se na Figura 3 que, o problema “Gargalo digital/Dependéncia tecnoldgica” apresenta

prioridade na sua resolugdo. A seguir, serd analisado a prioriza¢do na solu¢do dos problemas

utilizando a matriz GUT, classificando a partir da sua gravidade, urgéncia e tendéncia.

4.2. Aplicacao da Matriz GUT

Foi utilizado a matriz GUT no estudo de caso, com a finalidade de priorizar os problemas que

devem ser solucionados, estes receberam uma escala de 0 a 5 e foram classificados nas

seguintes categorias: gravidade, urgéncia e tendéncia. Os problemas foram agrupados de

acordo com a causa em comum. O quadro 3 refere-se as causas do problema “Gargalo

Digital/Dependéncia tecnoldgica”.

Quadro 3 — Matriz GUT referente ao problema “Gargalo digital/Dependéncia tecnologica”

Causas Aplicagdo G x U x T | Classificagao
G u T

Atualizagdo do contrato do sistema para manutengdes, modificagdes e melhorias 5 5 5 125 1
Auséncia de suporte técnico 5 4 5 100 2
Auséncia de treinamentos 5 5 4 100 3
Dificuldade dos funciondrios em adaptar-se ao novo procedimento 5 4 4 80 4
Sistema digital incompleto (processos complexos) 4 4 5 80 5
Dificuldade tecnoldgica em adaptar-se as execegdes 4 4 4 64 6
Auséncia de informativos para o método de operagdo das atividades 4 4 4 64 7
Auséncia de material explicando os novos procedimentos 3 4 4 48 8
Processo que ja se encontram digitalmente, apresentam especificagdes,

. 3 3 4 36 9
dificultando 0 andamento do mesmo
Dependéncia da internet 3 3 3 27 10
Dificuldade em realizar corregGes no processo digital 2 2 3 12 11
Impossibilidade de efetuar buscar nas digitalizagdes 2 2 2 8 12
Dependéncia do sistema da Receita Federal 2 3 1 6 13

Fonte: Elaborada pela autora (2019)

O quadro 4 refere-se as causas do problema “Falha na comunicagao”.

Quadro 4 — Matriz GUT referente ao problema “Falha na comunicagdo”

Causas Aplicagdo G xUxT [Classificagdo
G Uu|T
Auséncia de um setor responsavel pela comunicagdo 5 515 125 1
Falta de comunicagdo nas mudangas de procedimentos 4 515 100 2
Falta de um material responsavel pela atualizagdo diante as mudangas 5 4 |5 100 3
Atendimento ao usuario, via telefone, ineficiente 4 51 4 80 4
Dificuldade no entendimento do usudrio 4 4 |5 80 5
Auséncia de um meio de comunicagdo eficiente 4 4 | 4 64 6
Dificuldade de o usuario entrar em contato com a instituigdo para esclarecimentos e duvidas 4 4 | 4 64 7
InformagGes importantes sendo repassadas de maneira informal 4 3|4 48 8
Falta de informativo sobre reunides e plenarios 3 3|3 27 9
Mudanga na normativa/legislagdo ndo informada aos funcionarios 3 3|3 27 10
Auséncia de indicadores 3 2 |2 12 11

Fonte: Elaborada pela autora (2019)
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O quadro 5 refere-se as causas do problema “Falha na comunicagao”

Quadro 5 — Matriz GUT referente ao problema “Falha na comunicagao”

Aplicagao .
Causas G T G xUxT |Classificacdo
Auséncia de entendimento da legislagdo, de forma uniforme 5 51| 4 100 1
Auséncia de um padrdo aos novos procedimentos 5 51 4 100 2
Auséncia de um manual para o procedimento das operagdes 4 514 80 3
Auséncia de um organograma 4 4 1 4 64 4
Falta de padronizagdo de andlise de processos (Sede x Escritorios) 4 3|4 48 5
Direcionamento dos problemas repassados erroneamente 3 4 | 4 48 6
0 ndo conhecimento do erro 3 3|4 36 7
Datas diferentes na implantagdo da plataforma digital 2 4 | 4 32 8
Falta de padronizagdo nas digitalizagOes antigas 2 2|3 12 9
Processos em andamento de forma incompleta 3 2 2 12 10
Falta de senso de responsabilidade em processos analisados erroneamente 2 2 2 8 11

Fonte: Elaborada pela autora (2019)

O quadro 6 refere-se as causas do problema “Falha na comunicagao”

Quadro 6 — Matriz GUT referente ao problema “Falha na comunicagdo”

Aplicacao .
Causas G x U x T |Classificacao
G U T
Sobrecarga no setor “assessoria técnica” 5 5 5 125 1
Resisténcia para a migragdo do processo online 4 5 5 100 2
Usudrio ndo recebe e-mail com o processo final 4 4 4 64 3
Falta de treinamento nos escritorios 4 4 4 64 4
Limitagdo técnica dos vogais 4 4 4 64 5
Prorrogagdo constante de prazos 3 3 4 36 6
Envio de processo pelo malote indevidamente 3 2 4 24 7
Processos incompletos (Sede x Escritdrios) 3 2 3 18 8
Dados incompletos no cadastro 2 2 3 12 9
Grande fluxo de pessoas no setor 3 2 2 12 10
DigitalizagOes ilegiveis 2 2 2 8 11

Fonte: Elaborada pela autora (2019)

Diante da aplicag@o da ferramenta da qualidade, matriz GUT, tornou-se possivel realizar uma

lista de prioridade para a solucdo dos problemas. O ranking dessa lista de priorizagdo ¢

demonstrado no quadro 7.
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Quadro 7 — Lista de prioridade para solucdo dos problemas

Aplicagao S
Causas G xUxT |Classificagdo
G UuilrT
Atualizagdo do contrato do sistema para manutengOes, modificagdes e melhorias 5 51]5 125 1
Auséncia de um setor responsavel pela comunicagdo 5 515 125 2
Sobrecarga no setor “assessoria técnica” 5 515 125 3
Auséncia de suporte técnico 5 4 15 100 4
Auséncia de treinamentos 5 514 100 5
Falta de comunicagdo nas mudangas de procedimentos 4 515 100 6
Falta de um material responsavel pela atualizagdo diante as mudangas 5 415 100 7
Auséncia de entendimento da legislagdo, de forma uniforme 5 51| 4 100 8
Auséncia de um padrdo aos novos procedimentos 5 51| 4 100 9
Resisténcia para a migragdo do processo online 4 51]5 100 10
Dificuldade dos funcionarios em adaptar-se ao novo procedimento 5 4 | 4 80 11
Sistema digital incompleto (processos complexos) 4 4 |5 80 12
Atendimento ao usuario, via telefone, ineficiente 4 5 4 80 13
Dificuldade no entendimento do usudrio 4 4 |5 80 14
Auséncia de um manual para o procedimento das operagdes 4 51| 4 80 15
Dificuldade tecnoldgica em adaptar-se as execegdes 4 41 4 64 16
Auséncia de informativos para o método de operagdo das atividades 4 4 | 4 64 17
Auséncia de um meio de comunicagdo eficiente 4 4 | 4 64 18
Dificuldade de o usudrio entrar em contato com a institui¢do para esclarecimentos e dividas 4 414 64 19
Auséncia de um organograma 4 414 64 20
Usuario ndo recebe e-mail com o processo final 4 414 64 21
Falta de treinamento nos escritorios 4 4 | 4 64 22
Limitagdo técnica dos vogais 4 4 | 4 64 23
Auséncia de material explicando os novos procedimentos 3 4 | 4 43 24
InformagBes importantes sendo repassadas de maneira informal 4 3|4 48 25
Falta de padronizagdo de andlise de processos (Sede x Escritorios) 4 31|14 43 26
Direcionamento dos problemas repassados erroneamente 3 414 43 27
Processo que ja se encontram digitalmente, apresentam especificagdes, dificultando o andamento do mesmo 3 3|4 36 28
0 ndo conhecimento do erro 3 3|4 36 29
Prorrogagdo constante de prazos 3 3 4 36 30
Datas diferentes na implantagdo da plataforma digital 2 4 | 4 32 31
Dependéncia da internet 3 3 3 27 32
Falta de informativo sobre reunides e plendrios 3 313 27 33
Mudanga na normativa/legislagdo ndo informada aos funcionarios 3 313 27 34
Envio de processo pelo malote indevidamente 3 2 | 4 24 35
Processos incompletos (Sede x Escritdrios) 3 2|3 18 36
Dificuldade em realizar corre¢des no processo digital 2 2 |3 12 37
Auséncia de indicadores 3 2 2 12 38
Falta de padronizagdo nas digitalizagdes antigas 2 2 |3 12 39
Processos em andamento de forma incompleta 3 2 |2 12 40
Dados incompletos no cadastro 2 2 |3 12 41
Grande fluxo de pessoas no setor 3 2|2 12 42
Impossibilidade de efetuar buscar nas digitalizages 2 2 |2 8 43
Falta de senso de responsabilidade em processos analisados erroneamente 2 2 |2 8 44
Digitalizages ilegiveis 2 2 |2 8 45
Dependéncia do sistema da Receita Federal 2 3 1 6 46

Fonte: Elaborada pela autora (2019)

5. Propostas e implementac¢io de melhorias

Diante da lista dos problemas prioritarios a serem solucionados, foi apresentado ao Presidente,

vice-presidente e gestores da instituicdo propostas de melhorias referentes aos problemas que

foram detectados nessa pesquisa. Na apresentagdo aos gestores foi exposto a metodologia e os

resultados alcancados na pesquisa, no qual havia novos integrantes da equipe dirigente de

gestores, estes ndo tinham conhecimento das problematicas existentes na institui¢ao.

O presidente da instituicdo enalteceu o trabalho realizado, pois apresentava profundidade e

detalhes dos desafios que a organizagdo enfrentava. No entanto, com as propostas sugeridas a

CAPITULO 2




instituicao, houve a criagdo de um setor de comunicagdo com o intuito de reparar as falhas
referentes a comunicagado interna e externa da instituigao.

Por meio de uma visita in loco realizada no dia 19 de fevereiro de 2020, realizou-se uma
avaliagdo e andlise das propostas aplicadas a instituicdo. A visita teve como objetivo a
identificacdo dos problemas que foram solucionados, juntamente com os problemas que ainda
ndo conseguiram solucionar.

O quadro 8 mostra o resultado dessa ultima coleta de dados, os problemas representados na cor
vermelha indicam os problemas “ndo solucionados” e na cor verde os problemas

“solucionados”.

Quadro 8 — Lista de problemas (Solucionado x Nao solucionado)

Causas Classificacdo| Situacdo

Atualizagdo do contrato do sistema para manutengdes, modificagdes e melhorias
Auséncia de um setor responsavel pela comunicagdo

Sobrecarga no setor “assessoria técnica”

Auséncia de suporte técnico

Auséncia de treinamentos

Falta de comunicagdo nas mudangas de procedimentos

Falta de um material responsavel pela atualizagdo diante as mudangas

Auséncia de entendimento da legislagdo, de forma uniforme

Auséncia de um padrdo aos novos procedimentos

Resisténcia para a migragdo do processo online

Dificuldade dos funciondrios em adaptar-se ao novo procedimento

Sistema digital incompleto (processos complexos)

Atendimento ao usuario, via telefone, ineficiente

Dificuldade no entendimento do usuario

Auséncia de um manual para o procedimento das operagdes

Dificuldade tecnolégica em adaptar-se as execegdes

Auséncia de informativos para o método de operagdo das atividades

Auséncia de um meio de comunicagdo eficiente

Dificuldade de o usudrio entrar em contato com a institui¢do para esclarecimentos e duvidas
Auséncia de um organograma

Usuario ndo recebe e-mail com o processo final

Falta de treinamento nos escritérios

Limitagdo técnica dos vogais

Auséncia de material explicando os novos procedimentos

Informagbes importantes sendo repassadas de maneira informal

Falta de padronizagdo de andlise de processos (Sede x Escritérios)
Direcionamento dos problemas repassados erroneamente

Processo que ja se encontram digitalmente, apresentam especifica¢bes, dificultando o andamento do mesmo
0 ndo conhecimento do erro

Prorrogacdo constante de prazos

wNININ[(NINININININ N IR (R, Rr (R Rr R |Rr ]2
S|V | [N|a|n|s|[w|N|R[o|lo | |N|o|n|s|w[N|R|o|@[R N (VR |WIN (-

Datas diferentes na implantagdo da plataforma digital 31
Dependéncia da internet 32
Falta de informativo sobre reunides e plendrios 33
Mudanga na normativa/legislagdo ndo informada aos funciondrios 34
Envio de processo pelo malote indevidamente 35
Processos incompletos (Sede x Escritdrios) 36
Dificuldade em realizar correg¢des no processo digital 37
Auséncia de indicadores 38
Falta de padronizagdo nas digitalizagdes antigas 39
Processos em andamento de formaincompleta 40
Dados incompletos no cadastro 41
Grande fluxo de pessoas no setor 42
Impossibilidade de efetuar buscar nas digitalizagdes 43
Falta de senso de responsabilidade em processos analisados erroneamente 44
DigitalizacOes ilegiveis 45
Dependéncia do sistema da Receita Federal 46

Fonte: Elaborada pela autora (2020)
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Como resultado dessa coleta de dados, foi observado que das 46 causas dos problemas listados
acima, apenas 14 foram solucionados, representando 30% da totalidade dos problemas. Dessa
forma, os 32 problemas restantes ndo foram solucionados, representando 70% da sua

totalidade, como demonstra a figura 4.

Figura 4 — Valores percentuais da solu¢do dos problemas

M Solucionado M N3o solucionado

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

Diante desse cenario, foi elaborado o modelo de proposta de melhoria como resultado final
dessa dissertacdo, apenas para os problemas que nao foram solucionados anteriormente, estes
foram classificados em nivel estratégico, tatico e operacional. O quadro 9 demonstra as
propostas de melhorias no nivel estratégico, juntamente com a previsdo de solugdo e

viabilidade estipulada pela institui¢do.
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Quadro 9 — Propostas de melhorias (Nivel estratégico)

Nivel Estratégico

q . e A Previsdo de
Causas Motivo Proposta de melhoria Classificagdo | Viabilidade -
solugdo
Falha na gestdo em
Auséncia de oferecer uma maior Realizar cursos de capacitagdo técnica . L. Médio
. e Estratégico Viavel
treinamentos qualificacdo aos seus aos colaboradores. prazo
servidores
Falta de . —
I Criar um canal de comunicagao
comunicagdo . .
Falta de um planejamento | responsavel para tratar sobre as . >
nas mudangas . . Estratégico Viavel Curto prazo
de na comunicagdo mudangas da normativa e processos
. internos
procedimentos
Auséncia de Devido a sobrecarga do Atribuir essa fungdo para o setor
entendimento | setor "assessoria técnica" a | "assessoria técnica", com uma equipe
da legislacédo, equipe ndo consegue suficiente para determinar uma Estratégico Viavel Curto prazo
de forma atender essa demanda de padronizacdo do entendimento da
uniforme servigo legislagdo
Com o excesso de ligagdes,
Atendimento a atendente ndo tem Criar uma central de atendimento ao
ao usuario, via | conhecimento técnico para | cliente, via telefonica, onde o cliente . . Longo
R ~ ' ~ . Estratégico Viavel
telefone, repassar as informacg&es e posso filtrar as opgdes até chegar um prazo
ineficiente encaminhar o problema determinado setor
para outro setor
Oferecer cursos técnicos aos usuarios,
Usudrio externo ndo com a finalidade de melhorar os seus
procura se atualizar diante | entendimentos com relagdo aos
Dificuldade no | das mudangas ocorridas na | servicos ofertados pela instituicdo, Longo
entendimento | legislagdo. Os videos oferecendo a sociedade um maior Estratégico Viavel rafo
do usuario disponibilizados no site conhecimento sobre os procedimentos. P
ainda n3do foram Além de disponibilizar videos com
atualizados linguagem mais diddatica aos seus
usuarios externos
Auséncia de
informativos ~ Criar um manual de procedimentos .
. Falha na gestdo e o (s L. Médio
para o método . detalhados sobre as competéncias e Estratégico Viavel
- planejamento . prazo
de operagdo servicos de cada setor
das atividades
A Falta da elaboragdo .
Auséncia de . Criar um organograma de cargos e -
documental a respeito das o L. L, Médio
um N X fungdes de todos os colaboradores da Estratégico Viavel
competéncias e servigos A prazo
organograma instituicdo
ofertados em cada setor
Criar no sistema um tipo de alerta, caso
Usudrio ndo - o e-mail informado fosse invalido
. N&o houve nenhuma . - e -
recebe e-mail X impossibilitando o usuario finalizar o . L. Médio
mudanga para solucionar . . . Estratégico Viavel
com o procedimento, até informar um e-mail prazo
) esse problema L1 . R
processo final valido, ou abrir um link para a
comprovagao do e-mail
Falta de - Elaborar encontros entre a sede e os
X Falha na gestdo e . o L. L, Longo
treinamento . escritérios que possam contribuir para Estratégico Viavel
o planejamento A prazo
nos escritorios a padronizagdo dos processos
Investir em equipamentos que sejam
. Trata-se de um trabalho quip d ~ )
Dependéncia L. . capazes de efetuar manuteng&es - .. Longo
. digital logo, requer internet .. Lo . Estratégico Viavel
da internet periodicamente, com o intuito de evitar prazo

para a sua realizagdo

possiveis problemas

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

O quadro 10 demonstra as propostas de melhorias no nivel tatico.
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Quadro 10 — Propostas de melhorias (Nivel tatico)

Nivel Tatico
q . P e Previsdo de
Causas Motivo Proposta de melhoria Classificagdo | Viabilidade -
solucdo
Com a implementagao digital, alguns
setores ficaram extintos do processo
Sobrecarga no produtivo, consequentemente gerou
setor Quantidade atual de uma ociosidade no processo. No . . -
“ . . - . . Tatico Viavel Médio prazo
assessoria colaboradores insuficientes | entanto, a sugestdo é treinar e alocar
técnica” mais servidores para o setor "assessoria
técnica" com a finalidade de analisar
processos de decisdes singulares
Com os novos colaboradores sugeridos
A sobrecarga do setor na proposta anterior, 0s mesmos
. "assessoria técnica" contribuindo com as andlises de
Auséncia de . L N . - - -
suporte técnico impossibilita o mesmo a processos simples, enquanto os Tatico Viavel Médio prazo
realizar um suporte técnico | colaboradores mais experientes
nos demais setores realizariam um suporte técnico pratico
aos demais setores
Falta de um
material . -
, Criar um canal de comunicagdo
responsavel - . .
Falha na comunicagdo responsavel para atualizar toda a - »
pela . [T S K Tatico Viavel Curto prazo
- interna da instituigdo instituicdo sobre uma determinada
atualizagdo mudanca
diante as
mudancas
Auséncia de
um padrdo aos | Falta de padronizagdo dos | Elaborar um plano de agdo para . >
P P ¢ K P ¢ p Tatico Viavel Curto prazo
novos processos padronizar os novos procedimentos
procedimentos
Dificuldade dos
funciondrios - . . . N s
Auséncia de informativos Criar uma comunicagdo mais eficiente . .
em adaptar-se . Tatico Viavel Curto prazo
sobre as mudangas diante as mudangas
ao novo
procedimento
Criar manuais informando o
Auséncia de procedimento de cada operagdo
um manual A . . existente na instituicdo, com o intuito
Auséncia de manuais de - o - . s
para o roCess0s de facilitar a compreensdo dos Tatico Viavel Médio prazo
procedimento p funciondrios a respeito das suas
das operagdes atividades, como também para o
aprendizado de novos colaboradores
Auséncia de . N
K . R Elaborar um meio de comunicagdo que
um meio de O sistema de comunicagdo . X o " L
- X [P tenha boa funcionalidade e aceitagdo Tatico Viavel Curto prazo
comunicagdo existente ndo é utilizado s
- entre os funciondrios
eficiente
Nivelar o entendimento da legislagdo
Limitagdo - entre os vogais, para que todos tenham
. ¢ Falta de padronizagdo na gals, p g o " L -
técnica dos . o0 mesmo entendimento e capacitagdo Tatico Viavel Médio prazo
X andlise de processos . .
vogais técnica de analisar os processos de
forma igual
Falta de
padronizagdo | Falta de treinamentos e Criagdo de treinamentos, capacitagdes
de andlise de encontros para e encontros com a finalidade de realizar . . .
X . . Tatico Viavel Médio prazo
processos esclarecimentos e clareza uma atualizagdo e padronizagdo dos
(Sede x na analise de processos entendimentos
Escritérios)

O quadro 11 demonstra as propostas de melhorias no nivel operacional.

Fonte: Elaborada pela autora (2020)
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Quadro 11 — Propostas de melhorias (Nivel operacional)

Nivel Operacional
i . I - Previsdo de
Causas Motivo Proposta de melhoria Classificacdo | Viabilidade -
solugao
Dificuldade de o . . N
L. Criar um meio de comunicagdo que
usuario entrar em - . . . s
contato com a Falha na gestio de facilite as informagdes até o usuario.
e L Analisar a possibilidade e viabilidade da | Operacional Viavel Curto prazo
instituicdo para comunicagdo o L
X criagdo de uma comunicagdo com
esclarecimentos e s
L mensagens roboticas
davidas
Auséncia de . . s
. . .~ | Criar meios de comunicagdo interna
material explicando | Falha na comunicagdo | . . -
. T informando as mudangas que Operacional Viavel Curto prazo
0S NOVOoS interna da instituigdo
. ocorreram no processo
procedimentos
o Criar uma comunicagdo mais eficiente
Informagdes IR
. .. | dentro dainstituigdo, de forma que as
importantes sendo | Falha na comunicagédo | . ~ ) . L
. D informagBes sejam repassadas Operacional Viavel Curto prazo
repassadas de interna da instituigdo . R .
L formalmente por meio de informativos,
maneira informal .
e-mail, entre outros
Falta informagdo e
Direcionamento dos | conhecimento dos ) . .
- Criar uma lista com os problemas mais
problemas funcionarios : . -
frequentes e quais setores deve Operacional Viavel Curto prazo
repassados referentes a N .
I direcionar para solucionar o problema
erroneamente responsabilidade de
cada setor
Cabe ao supervisor do setor informar os
« . - funciondrios que estdo cometendo erro
0 ndo conhecimento | Auséncia de . L . »
L no procedimento das suas atividades, Operacional Vidvel Curto prazo
doerro comunicagdo . «
caso ndo seja informado, o mesmo ndo
saberd no que estd errando
Falta de informativo .~ | Criar alertas de e-mail informativos
. Falha na comunicagdo . . . -
sobre reunides e . T para todas os servidores sobre reunides | Operacional Viavel Curto prazo
- interna da instituigdo .. K [
plenarios e plenarios realizados na instituicdo
Mudanga na . . -
: — . .| Criar um meio de comunicagdo
normativa/legislagdo | Falha na comunicagdo . ) . . -
- . A responsavel por disseminar Operacional Viavel Curto prazo
ndo informada aos interna da instituigdo |. ~ . T
S informagdes relacionadas a legislagdo
funcionarios
Cultivar uma maior atengdo e
Falta de senso de L fiscalizagdo por parte dos supervisores
e Falta de fiscalizagdo e . s
responsabilidade em do setor, e por meio de didlogo tentar . .
) acompanhamento dos o Operacional Viavel Curto prazo
processos analisados conscientizar os colaboradores da
processos no setor o R
erroneamente responsabilidade da realizagdo das suas
atividades dentro do setor
Problemas do passado
que estdo interferindo
o no setor de . I
Digitalizages . W Identificar os documentos ilegiveis e . R
Lo certiddes", pois as . S Operacional | N&o viavel -
ilegiveis . tentar realizar uma nova digitalizagdo
digitalizagbes foram
feitas por
terceirizados

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

6. Conclusao

O presente artigo se dedicou ao estudo e andlise aos desafios enfrentados da desburocratizagao
no processo de abertura de empresas em uma institui¢do prestadora de servigo publico. A
pesquisa apresentou técnicas de ferramentas da qualidade, com o proposito de identificar as
problematicas correspondentes as modificagdes dos procedimentos operacionais,
especificamente na implementacdo da migra¢do dos processos fisicos para digitais. No
desenvolvimento do trabalho, verificou-se que a instituicdo apresentava impasses que
transcendiam a migracdo dos seus processos. Diante disso, a utilizagdo das ferramentas de
Gestao Operacional da Qualidade nesse artigo mostrou-se Util na identificagdo e analise dos

problemas, assim como na estruturacio das solugdes propostas a instituicao.
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ANEXO I - PERGUNTAS DO QUESTIONARIO

Perguntas aplicado no questionario Tipo de | Opgdes de respostas
resposta
Andlise de
viabilidade, certiddes,
Fechada | oficios, autenticacao,
Qual sua contribui¢do na institui¢ao?
distribuicao de
processos, etc.
(setores)
As atividades do seu setor estdo sendo realizados de forma | Fechada Sim/ Nao/ Esta em
online? andamento.
Caso o seu setor ainda esteja em fase de andamento, | Aberta -
especifique em qual fase de transicdo 0 mesmo se encontra:
Quais foram os maiores problemas encontrados no SEU | Aberta -
SETOR, antes do processo se tornar online?
Existem estratégias definidas de como se efetuar as operagdes | Fechada Sim/Nao
diante das mudancgas? (Manual/treinamentos)
Fechada | Ruim/ Regular/ Bom/
Como vocé classifica a comunicagdo interna da institui¢ao?
Excelente
Diariamente/
Semanalmente/
Com que frequéncia o seu setor efetua reunides? Fechada | Mensalmente/ Quando
ocorre algum
problema
E depois da implantagdo da plataforma online, quais foram os | Aberta -
problemas detectados?
Quais sdo os maiores problemas encontrados na institui¢ao? Aberta -
Na sua opinidio, o que & necessario para otimizar os | Aberta -
processos? (Deixe sua sugestio)
De modo geral, como vocé avalia a qualidade do servico | Fechada | Ruim/ Regular/ Bom/
prestado? Excelente
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Resumo

O uso de aplicativos para a movimentacao de passageiros tem se tornado cada vez mais comum
e usual na logistica urbana das cidades. Tal fendmeno se caracteriza por uma inovagdo nos
processos de mobilidade, assim como uma mudanga para passageiros, impactando a percepgao
de qualidade no setor de servigos. Este estudo busca demonstrar o impacto do uso de tais
aplicativos na vida de estudantes de pos-graduacdo em engenharia de produgdo da
COPPE/UFRYJ, assim como estimar novas possibilidades de uso desses servicos, além de buscar
oportunidades de melhoria tanto na perspectiva do usudrio, assim como na das empresas

ofertantes.

Palavras-chave: Aplicativos de transporte de passageiros, logistica urbana e inovagado

1. Introduciao

De acordo com Ramella (2013), o conceito mais amplo da inovacdo se refere aos aspectos
processual e relacional. A inovagdo, portanto, depende necessariamente da contribui¢cdo de uma
pluralidade de atores, econdmicos ou ndo, para sua implementacdo e se distingue da mera
inven¢ao ou desenvolvimento de um novo aparato técnico, mas das relagdes que se estabelecem
com os agentes de um dado campo frente a essas invengdes e novas tecnologias.

Com relagao especificamente a inovagdo econdmica, ela pode ser entendida como um processo
institucionalizado de mudanga, que introduz elementos de novidade economica: nas
necessidades que venham satisfazer, nos bens e servigos que venham a produzir, ou nos modos
de produgdo, distribuicao e de uso (WOLFFENBUTTEL, 2018). Neste contexto de constante
mudanca dos mercados e de suas necessidades, tém-se um problema antigo gerado pela
movimenta¢do de mercadorias em areas urbanas que raramente ¢ considerado no planejamento
classico de transporte urbano (DUTRA, 2004).

Segundo Mukai et al. (2007), o transporte urbano, seja de pessoas ou mercadorias, ¢é

considerado tema de preocupa¢do, € que necessita maior aprofundamento para que as
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intervengodes sejam realizadas visando a melhoria na qualidade de vida local, regional e global
do ambiente urbano. Uma cidade com problemas de congestionamento de transito em pontos
e horarios especificos necessita considerar a capacidade de distribuicdo das cargas e a
mobilidade da populagdo como fatores primordiais para o seu desenvolvimento econdmico e
social.

Neste sentido, surge entdo o servico de mobilidade compartilhada, onde ndo existe a
necessidade de aquisicdo de um veiculo pelo usudrio, tornando o acesso aos servicos de
transporte mais vantajoso. Assim, esse compartilhamento pode alterar o comportamento dos
usudrios, aumentando a quantidade de modos de transporte disponiveis e fornecendo uma
opcdo mais barata para a realizacdo da viagem. Desta maneira, surgem entdo algumas empresas
de compartilhamento de carros, tais como a Uber e a Lyft no mercado norte-americano
(ALEMI et al., 2018).

Neste sentido, ¢ realizada uma busca nas bases Web of Science e Scopus, tendo como palavras
chave: "urban logistics" e "innovation”. Apds a tentativa de buscar tais palavras-chave
associadas a mobilidade de pos-graduandos, verifica-se que ndo existem artigos que abordam
tais temas conjuntamente, demonstrando que este estudo € novo e de grande relevancia. A partir
disso, ha buscas com os temas em separado e as publicagdes encontradas servem de base para
este artigo.

Neste contexto, este artigo tem como objetivo principal analisar o nivel de satisfacdo dos
usuarios que utilizam os transportes por aplicativo. Quanto aos objetivos secundarios,
pretende-se analisar se os usudrios aceitam compartilhar suas viagens com o transporte de
pequenas mercadorias, além de fornecer conceitos inovadores de logistica urbana no
compartilhamento de viagens, assim como identificar a frequéncia de utilizagdo desses
Servigos.

Assim, tal andlise se da através da aplicagdo de questiondrios aos alunos de mestrado e
doutorado da COPPE/UFRIJ para o melhor entendimento dos resultados para este nicho
especifico de consumidores. Para atingir esse objetivo, o artigo € estruturado em (i) introdugao,
(i1) procedimento metodologico, (iii) referencial teodrico, (iv) resultados e discussoes, e por fim

(v) as consideragdes finais.

2. Referencial tedrico

2.1. Inovacao

A inovagdo ¢ compreendida como o caminho estratégico para tornar possiveis vantagens
competitivas, com foco no desenvolvimento de novos produtos ou servigos. Assim, esses novos
produtos encerram um fator de distingdo entre a empresa e suas concorrentes diretas, e
estabelece um tipo de “monopolio temporario”, haja vista que durante um tempo determinado

somente aquela dada empresa oferecera aquele produto daquela maneira. Além disso, também
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trata a ideia de inova¢ao de modo mais amplo relacionando as mudancas empreendidas por
uma organizagdo como fatores que beneficiam a sociedade e promovem crescimento
economico (SCHUMPETER, 1934).

Ja de acordo com Tien (1998), a inovacdo pode ser entendida como o alcance do sucesso
resultante da experimentacdo de ideias ndo convencionais € que tem amparo no
desenvolvimento e aplicagdo do conhecimento cientifico, incrementacdo de técnicas, criagao
de novas bases tecnoldgicas, respostas ao sistema financeiro, bem como tudo aquilo que
envolver o ambiente de negocios relativos a atividade da empresa com foco na introdugdo de
um novo produto ou servigo ou mesmo de uma transformacao no produto ja existente.

Rieg e Alves Filho (2003) trazem a visdo na qual a inovac¢ao ou desempenho inovador ocorrem
por meio de inovagdes tecnoldgicas oriundas de produto ou processos que apresentam
viabilidade comercial, obtidas através do foco das organizacdes em desenvolvimento. Tais
inovacgdes caracterizam-se sejam como significativas ou ainda como incrementais. Temos
assim, que as inovagdes significativas podem ser alocadas como aquelas que se tratam de
produtos ou processos completamente novos, diferenciando-se de maneira singular do que hé
de disponivel no mercado. Enquanto que as inovagdes incrementais de produtos ou processos
derivam da melhoria ocasionada por aperfeigoamentos no que 4 existe no mercado. H4 ainda a
discussdo que para que se tenha uma adequada medi¢do quanto a inovagdo empresarial héd a
necessidade de se levar em consideracdo a quantificacao da inovagao nos produtos ou processos
relacionada com a parcela gerada em faturamento em consequéncia das inovagdes, assim como

o nimero de patentes obtidas.

2.2. Logistica urbana

Temos ainda que a maior parte da populacdo vive em areas urbanas que sdo caracterizadas pela
concentragdo de residéncias e de atividades comerciais. Desta forma, nesta regido ¢ onde ocorre
a maioria das distribui¢des de mercadorias, sendo esta area de atuacdo conhecida como
logistica urbana (PRATA et al., 2012).

Segundo Rapatdo et al. (2018), no Brasil, as experiéncias envolvendo solucdes de logistica
urbana ainda sdo discretas, podendo-se destacar a restricao ao trafego de veiculos de carga nos
centros urbanos e a regulamentacdo de vagas para carga e descarga.

Neste contexto, para a realizacdo da distribui¢do de mercadorias ¢ importante considerar os
sistemas de transportes, e principalmente as consequéncias que eles podem trazer para estas
areas urbanas, tais como: congestionamento, polui¢@o sonora e polui¢cdo atmosférica (PRATA
etal., 2012).

Desta maneira, o transporte de carga urbana apesar de suportar a economia de uma cidade,
possui papel secundério nas prioridades do planejamento das cidades. Segundo Junior (2008),

os problemas das cidades s3o tdo complexos que o transporte urbano de carga, na maioria das
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vezes, acaba ndo sofrendo nenhum tipo de regulamentagdo pelo poder publico, dificultando o
estabelecimento de regras para a logistica urbana que satisfaga tanto os operadores logisticos
quanto os motoristas.

Assim, acdes que aprimoram a distribui¢do de mercadorias nos centros urbanos sdo
fundamentais para garantir a dindmica da economia, a melhoria da mobilidade urbana e a

qualidade de vida na regidio (RAPATAO et al., 2018).

2.3. Qualidade no setor de servi¢co

Lusch e Nambisan (2015) tratam do valor experimentado por parte do beneficiario, mais do
que a unidade de saida entregue por um fornecedor de servico. Isso porque o servigo, diferente
do produto, depende da relacdo ativa entre o agente produtor e o beneficiario para se tornar
concreto, por isso, o beneficiario (cliente, consumidor, usuario) ¢ participe em todo o processo
de inovacdo. Os autores tratam também dos aspectos locais e territoriais que envolvem o
Servico.

E nesse contexto que Slack, Chambers e Johnston (2017) dizem que a qualidade est4 atrelada
a percepcao do cliente, ou ainda, a relagdo entre o grau de adequacdo entre as expectativas e as
percepcdes dos clientes quanto ao servigo ou produto adquirido.

Assim, de acordo com Fleury et al. (2007), temos como nivel de servi¢o ao cliente sendo o
resultado de acdes logisticas tomadas pelas organizagdes, com o intuito de agregar valor por
meio de algum servico em que seja nitida um padrdo de qualidade superior. Os mesmos
afirmam que essas acgdes logisticas podem variar entre a compra de equipamentos,
investimentos em mao-de-obra, realizacdo de treinamentos, uso da tecnologia de informacao,
visando maximizar o grau de eficiéncia, assim como propiciar ao cliente um produto ou servigo
livre de defeitos.

J& para Faria e Costa (2008), o nivel de servico ¢ entendido como a capacidade de uma empresa
em ofertar para seus clientes servigos e produtos que equilibrem ou superem suas expectativas.
Para as autoras, o nivel de servico para ser considerado superior tem de ser aquele que exceda

as expectativas dos clientes.

2.4. Mapas conceituais

Os mapas conceituais sdo definidos como uma estrutura esquematica para representar um
conjunto de conceitos imersos numa rede de proposicdes, tendo o inicio de sua utilizagdo na
década de 1970 e somente na década de 1990 teve sua aplicagdo reconhecida (TAVARES,
2007).

O mapeamento conceitual possui vinculagdo com a teoria da assimilagdo através da
aprendizagem e da retengdo significativa. E, tem como estrutura o conceito inicial, um termo

de ligagdo e o conceito final o que potencializa o processamento do conteido pela memoria,
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além disso, auxilia a aprendizagem ativa e, consequentemente, a aprendizagem significativa.
Existem varias maneiras de analisar a forma da rede de mapas comportamentais abordando
uma analise qualitativa e assim quanto maior o grau de interconexdes entre as proposicoes,
maior o conhecimento sobre o conteido mapeado (CORREIA E AGUIAR, 2017).

Desta maneira, um mapa conceitual foi construido pelos autores utilizando o Software

CmapTools, conforme a figura 1.

Figura 1 — Mapa conceitual sobre aplicativos de transporte de passageiros
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3. Procedimento metodoldgico

Por se tratar de um assunto complexo e com dificuldades de obtencao de dados oficias junto as
empresas, foi realizada uma pesquisa exploratéria de dados com pessoas que utilizam os
servigos de aplicativos de transporte de passageiros para suas atividades didrias. Segundo Forza
(2002), caracteriza-se uma pesquisa exploratéria como sendo aquela realizada para obter
informagdes de um fendmeno ainda em suas fases iniciais de pesquisa, ou ainda, quando o
objetivo ¢ buscar uma visdo preliminar sobre um topico que servird de base para
aprofundamento em uma pesquisa posterior.

A aplicacdo do questionario no modelo survey seguiu um conjunto de subprocessos descritos
por Forza (2002) que sdo: o processo de traduzir o referencial tedrico para um modelo empirico;

o processo de formular e testar inicialmente o questiondrio; o processo de coleta de dados por
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um teste teodrico; processo de andlise de dados; além do processo de interpretacdo dos
resultados ¢ redagao do relatorio.

Entre os dias 30 de abril e 10 de maio de 2019 foi realizada a aplicagdo de um questionario
eletronico pela presente pesquisa, tendo sido divulgada por meio das redes sociais entre os
estudantes matriculados no programa de mestrado e doutorado do Instituto Alberto Luiz
Coimbra de Pés-Graduacdo e Pesquisa de Engenharia (COPPE) da Universidade Federal do
Rio de Janeiro (UFRJ). Assim, seguindo a metodologia survey, obteve-se a resposta de 76
alunos, sendo os entrevistados identificados pela faixa etaria, sexo, motivo da utiliza¢do do
servigo, quantas vezes o servico ¢ utilizado por més, o grau de satisfagio com o uso dos
servicos, se 0 usuario gostaria de escolher o seu trajeto e se aceitaria compartilhar sua viagem
com uma pequena mercadoria, conforme o Quadro 1.

O embasamento para esta pesquisa segue os padrdes definidos por Forza (2002) com o objetivo
de entender qual o nivel de satisfacdo dos usuarios de aplicativos de mobilidade urbana e, ainda,
analisar o grau de disposicdo em compartilhar suas viagens com a entrega de pequenas
mercadorias. Nesta pesquisa vemos, conforme descritos no Quadro 1, o grau de satisfagdo dos

usuarios com o uso dos servigos por aplicativos da area de transporte privado urbano.

Quadro 1 — Pesquisa sobre logistica urbana

QUESTIONARIO SOBRE INOVAGOES TECNOLOGICAS NA LOGISTICA URBANA
OPGOES DE
QUESTOES PERGUNTAS RESPOSTA FONTE
ELABORADO
1 VOCE UTILIZA APLICATIVOS COMO UBER, 99, CABIFY, ETC SIM/ NAO PELOS
AUTORES
FEMININO / ELABORADO
2 GENERO MASCULINO / PELOS
OUTRO AUTORES
15-20
20-25
] 25-30 ALEMI et al.
3 FAIXA ETARIA 30-35 (2018)
35-40
MAIS DE 40
TRABALHO
" - ESTUDO ALEMI et al.
4(%) MOTIVO DA UTILIZAGAO DO SERVICO ENTRETENIVENTO (2018)
OUTROS
1-5
5-10 ELABORADO
5 QUANTAS VEZES POR MES VOCE UTILIZA 10-20 PELOS
20-30 AUTORES
MAIS DE 30
MUITO SATISFEITO
SATISFEITO SLACK,
- . i POUCO CHAMBERS E
6 O QUAO SATISFEITO VOCE ESTA COM O USO DESSES SERVICOS SATISFEITO JOHNSTON
INSATISFEITO (2017)
INDIFERENTE
ELABORADO
7 DURANTE SUA VIAGEM VOCE GOSTARIA DE ESCOLHER SEU TRAJETO | SIM/NAO / TALVEZ PELOS
AUTORES
PENSANDO EM INOVAGAO NO SERVICO, VOCE ACEITARIA COMPARTILHAR LUSCHE
8 SUA VIAGEM COM A ENTREGA DE UMA PEQUENA MERCADORIA SIM/NAO / TALVEZ NA(';/'OBE;\N

(*) PARA ESTA OPCAO PODE SER MARCADA MAIS DE UMA ALTERNATIVA
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4. Resultados e Discussoes

Nesta pesquisa 98% dos participantes afirmam utilizar aplicativos de transporte de passageiros
(Uber, 99, Cabify, entre outros). Outro ponto ¢ que a utilizagdo entre os géneros se mostra
equilibrada (49,3% de homens e 50,7% de mulheres). Dentre as faixas etarias, a de maior
destaque na pesquisa entre mestrandos e doutorandos ¢ a de 25-30 anos, conforme Figura 2.
Tal fato pode representar que as respostas das questoes posteriores podem ter um maior grau
de pertinéncia para esse grupo em detrimento de outras faixas etarias. Isto leva a reflexdo se a
mudanga na faixa etdria leva a uma mudanca no padrao das respostas. Todavia, somente com

estudos posteriores ¢ possivel obter maiores esclarecimentos quanto a este aspecto.

Figura 2 — Gréfico de faixa etria
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® 25230
® 30335
@ 35340
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Um ponto importante a ser enfatizado € que na questdo 4, ha a possibilidade de os participantes
selecionarem mais de uma opg¢ao, o que reflete nos padrdes dos valores percentuais, conforme
Figura 3. Um ponderamento importante que deve ser feito ¢ que enquanto a opg¢ao
entretenimento foi a de maior pertinéncia, entre as demais opgdes ndo existe uma grande
diferenciagdo, havendo uma leve gradagdo entre seus valores percentuais. Conforme propde
Lusch e Nambisan (2015), temos o valor experimentado com o entretenimento sendo o ponto

de maximo de pertinéncia dos grupos apresentados.

Figura 3 — Motivo de utilizagdo do servigo
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Em relagdo a questdo 5, temos uma baixa utilizagdo mensal, com mais de 67% do campo
amostral utilizando no maximo 10 vezes o servigo, conforme representado na Figura 4. Quanto
a esta questdo, podemos levantar alguns pontos, mas que necessitam estudos posteriores para
confirmacdo. O primeiro remonta ao fato de que por se tratarem de estudantes de pos-
graduagdo, muitos ja possuem seus proprios carros ou realizam sistemas de caronas entre os
proprios alunos e/ou parentes. Tem-se ainda, a questdo que hd uma grande oferta na UFRJ de
transportes publicos mais baratos, como o 6nibus e o BRT. Outro ponto levantado ¢ que tais
alunos vivem em regides em que a oferta de transporte ¢ variada e satisfatoria, o que os

diferencia dos problemas comuns apresentados por Junior (2008).

Figura 4 — Numero de vezes que o servico ¢ utilizado no més

®1a5
®5a10
10220
® 20330
@ Mais de 30

No que tange a satisfacdo dos usudrios, representada pela Figura 5, tem-se que 67% dos
usuarios estao satisfeitos com o aplicativo, e quando se analisa a satisfagdo somando o conjunto
satisfeito com o conjunto muito satisfeito, chega-se a 75% dos usudrios, demonstrando que os
aplicativos vém apresentando niveis de servigo compativeis com a defini¢do de Slack,
Chambers e Johnston (2017), pois se adequam as expectativas de seus clientes.

Quando se analisa o grafico como um todo, ndo ¢ possivel observar um modelo simplesmente
bindrio das respostas, com os usudrios estando satisfeitos ou ndo. Temos sim um espectro, no
qual ha uma maior relevancia para os usudrios tendendo a satisfacdo, o que pode levar aos
preceitos levantados por Faria e Costa (2008).

Tal fato pode levar a ponderagdo que um acréscimo no nivel de servi¢o pode levar uma parcela
significativa de usudrios satisfeitos para a condicdo de muito satisfeitos, assim como o
decréscimo pode mudar o espectro para o grau de insatisfeitos. Este resultado demonstra que
esta faixa transitdria do espectro deve receber especial atencao dos aplicativos de mobilidade

urbana.
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Figura 5 — Grau de satisfacdo dos usudrios
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Além disso, pode-se observar uma pertinéncia quase total para o fato que usuarios desses
aplicativos preferem escolher o trajeto a ser percorrido, visto que para esta questdao os valores
percentuais sdo de 62,7% para sim, 30,7% para talvez e 6,6% para ndo.

Desta forma, ao se facilitar a escolha por um percurso mais barato, mais rapido e com a op¢ao
de pagar ou ndo pedagio, dependendo da via. Ainda, em regides com elevado indice de
violéncia, esses novos trajetos podem corroborar com a seguranca do motorista e do passageiro,
ajudando a equacionar alguns dos problemas de logistica urbana apresentados por Rapatdo et
al. (2018), além de agregar qualidade ao atendimento dos usuarios que segundo Fleury ef al.
(2007) gera a elevagdo do nivel de servigo.

Por ultimo, temos os valores sobre a questao que envolve o compartilhamento da corrida com
algum objeto ou ndo. Os valores apresentados sdao de 36,8% para sim, 35,5% para ndo e 27,6%
para talvez. Sendo assim, ¢ visivel a pulverizacdo na opinido dos usuarios quanto ao tema. Os
extremos (sim e ndo) se mostram com valores bem aproximados (36,8% e 35,5%,
respectivamente). E nesse contexto, que o grupo da faixa intermedidria pode se tornar
imprescindivel para uma possivel criacdo desta funcionalidade no aplicativo, pois através do
seu estudo e da analise de seu comportamento, seria possivel inferir qual dos extremos tende a
ter maior impacto para os servi¢os de aplicativo de passageiros. Se tal grupo sofre alguma
influéncia e tem seu grau de verdade voltado para o grupo de usuarios que responderam que
sim, temos um total de 64,4% aceitando o transporte de objetos, o que implicaria em uma nova
fonte de faturamento para as empresas responsaveis por tais aplicativos. Isto demonstra a

importancia de novos estudos sobre o tema.

5. Conclusoes

Este artigo teve como objetivo analisar, por meio da aplicagdo de um questionario, o nivel de
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satisfacdo dos usuarios que utilizam os transportes por aplicativo e, além disso, se esses
usudrios aceitam compartilhar suas viagens com o transporte de pequenas mercadorias.
Assim, no presente estudo teve-se a percepcdo do grau de pertinéncia dos aplicativos de
transporte de passageiros na mobilidade de estudantes de pés-graduacdo da UFRJ, bem como
a diversificagdo de seu uso na vida de tais usudrios. Espera-se que este trabalho sirva como
base para um aprofundamento em estudos sobre aplicativos de mobilidade urbana.

E importante salientar que para estudos futuros ha a necessidade de estratificagdo dos dados
por regido dentro da propria cidade, pois as considera¢des dos usuarios, provavelmente,
dependem do tamanho das cidades, da regido que eles vivem e dos niveis de congestionamentos
de trafego. Além disso, outro fator que pode influenciar o resultado desta pesquisa ¢ que se
caso o0 usuario aceite compartilhar sua viagem com alguma mercadoria de pequeno porte, se
para o mesmo existe algum beneficio a ser recebido, tais como: menor custo e/ou desconto para
novas viagens.

Um ultimo ponto que merece ateng¢ao em estudos posteriores € o melhor entendimento do grupo
de usudrios satisfeitos. Isto pode permitir que aplicativos de transporte de passageiros tenham
a possibilidade de evitar que uma parcela desse grupo se mova para o grupo de insatisfeitos.
Além disso, pode viabilizar um melhor entendimento do que falta ao servigo para que este

alcance a plenitude da satisfagdo para os usuarios satisfeitos.
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Resumo

Este trabalho ¢ uma pesquisa de campo e foi realizado em uma empresa que atua no setor de
selos mecanicos automotivos, industriais e especiais ha mais de 10 anos, atende todo o territorio
nacional e internacional e estd localizada na cidade de Sao José dos Pinhais no Parana. Foi
identificado um alto indice de retrabalho atingindo uma média mensal de 22% na maquina L3
no setor de produgdo, na linha de polimento de anéis de Silicio, o qual estd acima do indice
aceitavel pela empresa que ¢ de 5%. Este trabalho teve como objetivo a reducdo do indice de
retrabalho na maquina L3, e deve-se a preocupacao e a responsabilidade com o cliente, visando
a qualidade e a produtividade. Para a elaboragdo do mesmo foram realizadas quatro visitas na
empresa e entrevistas com o coordenador de producdo para coleta de dados e indicadores de
producdo Foram utilizadas as ferramentas PDCA, Grafico Sequencial, Brainstorming,
Diagrama de Ishikawa e SW2H. Apo6s a realizagdo de todas as agdes propostas no trabalho e
comparac¢do dos resultados foi possivel reduzir o indice de 22% para 3% ao més. As acdes ja
foram aplicadas na empresa em forma de teste, porém a empresa visa dar continuidade, bem

como aplicarad em outros setores da produgao.

Palavras-chave: Padronizagdo, qualidade, processo.

1. Introduciao

Cada vez mais se faz necessario em um mercado competitivo que as empresas tenham um bom
controle em seus processos, beneficiando clientes com suas melhorias em relagdo a qualidade,
seguranga, custos, prazos, etc.

Um dos problemas mais frequentes nas organizagdes ¢ ter varios colaboradores executando
uma determinada tarefa de formas diferentes, causando desperdicios de tempo e producao
(SCHUMACHER, 2000).

Uma das formas de controle em padronizacao de processos ¢ o estudo do tempo. Segundo Slack

(2010) estudo de tempo ¢ um método de medida do trabalho, sdo registrados tempos e ritmos
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de execucgao para desenvolver determinada tarefa, coletando dados e analisando qual ¢ o tempo
utilizado para realizar a tarefa com desempenho e nivel definido.

A identificag@o e analise de ndo conformidades no processo produtivo sdo fundamentais para
que a empresa possa mensurar de forma quantitativa, e assim elimina-las. No entanto, a
eliminagdo somente acontecera, por meio da verificagdo e constatagdo de suas causas centrais.
Neste trabalho foram realizadas pesquisas com base em prevengdo e eliminagdo de
desperdicios no ambiente industrial, controles de qualidade, processos e implementacdo de
dispositivos para eliminacdo de falhas, além do engajamento, motivagao e treinamento de todos
os envolvidos.

Neste contexto, o tema abordado “retrabalho” torna-se de suma importancia para a empresa, ja
que altos indices de defeitos em seu processo produtivo comprometem nao sé a eficiéncia do

setor de produgdo, mas também afetam diretamente a qualidade e lucratividade da empresa.

2. Procedimentos metodologicos

Esta ¢ uma pesquisa de campo e para a coleta de dados foram realizadas quatro visitas na
empresa para acompanhamento do processo de producdo e polimento dos anéis em Silicio na
maquina L3, entrevista informal com o coordenador de producdo e pesquisa documental em
documentos fornecidos pela empresa em estudo, para coleta de dados e indicadores de
produgdo, observagdo participante realizada por um dos pesquisadores que também trabalha na
empresa. Para fundamentar teoricamente o trabalho foi realizada a pesquisa bibliografica e para
a analise e elaboragdo da proposta foram utilizadas as ferramentas Brainstorming, Diagrama

de Ishikawa, Ciclo PDCA, grafico sequencial e SW2H.

3. Fundamentacio teorica
A fundamentagdo tedrica consiste em apresentar os conceitos que dao suporte para analise dos

dados coletados na empresa e elaboracdo das agdes propostas para solugdo do problema.

3.1. Administracio da producio

De acordo com Chiavenato (2005) administracdo da producao faz uso dos recursos materiais,
tecnoldgicos e fisicos alinhando todas elas de maneira homogenia, tornando possivel controlar
e gerenciar a transformacgao de produtos e servicos de forma clara e eficiente.

Para Pasqualini, Oliveira, Siedenber (2010, p. 09) a gestdo da producao “¢ a atividade de
gerenciamento de recursos escassos € processos que produzem e entregam bens € Servigos,

visando atender as necessidades e/ou desejos de qualidade, tempo e custo de seus clientes”.

3.1.1. Sistemas de producio

De acordo com Moreira (2012) sistema de produ¢do ¢ administragdo de varias atividades
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planejadas que se relacionam entre si com a ideia de se obter o melhor resultado entre elas,
sendo produto ou servigos de acordo com a necessidade apresentada.

Ainda conforme Moreira (2012) os sistemas de producao sdo agrupados em trés grupos:

a) sistema de Producao em Lotes ou Fluxo Intermitente: a producado ¢ limitada por lotes, sendo
cada lote determinado para atender uma demanda. Ao término da demanda, outro produto sera
colocado na maquina. Exemplos de produgdo por lotes sdo as industrias téxteis, de ceramicas
e brinquedos.

b) sistemas de Produgdo sob Encomenda: a produgdo comeca somente ap6s o pedido realizado,
o alto custo ¢ uma caracteristica marcante e também a dificuldade gerencial no planejamento e
no controle. Exemplos de producdo sob encomenda sdo navios, avides e producdes de grandes
estruturas.

c) sistema de Produgdo Continua ou Fluxo em Linha: sdo produtos padronizados que fluem de
um posto de trabalho a outro com uma sequéncia prevista, com o ritmo de producdo acelerado
sem interrup¢des ou mudancas. Exemplos de producdes continuas sdo as industrias

automotivas, papel e celulose e eletrodomésticos de linha branca.

3.1.2. Planejamento e controle da producio

Para Chiavenato (2005) o planejamento ¢ uma fun¢ao administrativa utilizada para determinar
antecipadamente as metas que deverdo ser atingidas e o modo de alcan¢é-las da melhor maneira
possivel, ou seja, o planejamento define o que deve ser feito, quando deve ser feito e por quem
deve ser feito.

Ainda segundo Chiavenato (2005) o controle ¢ a fungdo administrativa que consiste em medir
e corrigir possiveis falhas no desempenho a fim de assegurar que a execucdo do planejamento
seja feita da melhor forma.

De acordo com Moreira (2012) as fungdes de planejamento e controle da producao
possibilitam: que produtos tenham qualidade especificada; que maquinas e pessoas operem
com os niveis desejados de produtividade; reduzir os estoques e 0s custos operacionais; manter
ou melhorar o nivel de atendimento ao cliente.

Ainda segundo Moreira (2012) para uma boa administracao ¢ preciso analisar todos os recursos
disponiveis e a partir disso realizar um planejamento detalhado de como cada érea ira executar
suas atividades, com prazos e metas estabelecidos, analisando e controlando as possiveis nao

conformidades que podem ocorrer.

3.2. Processos
Segundo Falconi (2004) processo ¢ definido como conjunto de a¢des, sendo que cada acdo gera
uma consequéncia, tornado evidente a a¢do € possivel rastrear as consequéncias.

Para Davis, Aquilano e Chase (2003) o processo ¢ todo o tipo de acdo que envolve a
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modificacdo de insumo em resultados seja ele produto ou servigo, levando em consideragao
algumas carateristicas muito importantes para toda e qualquer empresa com foco no tipo de
produto ou servigo.

Para Falconi (2004) toda empresa ¢ um processo em uma escala maior que envolvendo outros
pequenos processos internos, fazendo com que a integracdo de cada um desses pequenos
processos resulte em um objetivo esperado pela estratégia empresarial, tendo controle de cada

processo tona-se muito mais clara a decisdo a ser tomada com o maximo de assertividade.

3.2.1. Ferramentas para gestiao e controle de processos

De acordo com Heldman (2006) os relatorios de desempenho utilizados como ferramentas
técnicas resultam em um melhor monitoramento e controle dos processos de determinadas
atividades e operagdes dentro da empresa, o autor ressalta também que o monitoramento deixa
em vista os resultados futuros que podem ser alcangados devido a sincronia que lhe ¢
permitida..

Para Maxim e Pressman (2016) as ferramentas de gerenciamento de processos podem ser
usadas como elementos-chave para um processo para que seja melhor compreendido, os
autores dizem também que, as ferramentas voltadas para a tecnologia sobre o processo
incorporam tarefas padronizadas e buscam as estimativas de custos, prazos, acompanhamento
e controle.

Possi (2006) diz que as ferramentas para o controle de processos terminam gerando
documentos de apoio aos procedimentos de trabalho trazendo junto um plano de agdo,
resultados finais e a mudanga, tendo em vista a melhoria. Possi (2006) afirma também que as
ferramentas de planejamento e controle comegam com a interagdo e busca de garantir a missao

de desenvolver o negocio e o sistema.

3.3. Qualidade

Segundo Neto, Campos e Fischer (2016) se pensa em qualidade em tudo que se compra, se
compramos roupas, verificamos se ela tem um tecido firme, se vai suportar o uso e a lavagem
sem desbotar e deformar, ao comprarmos sapatos verificamos se o material ¢ de couro ou
sintético se tem um bom acabamento, ao comprarmos um eletrodoméstico pensamos se ele €
de facil manuseio, se gasta pouca energia, se ¢ durdvel e assim por diante, quando contratamos
um determinado servigo esperamos que ele seja realizado no menor tempo possivel.

Ainda segundo Neto, Campos e Fischer (2016) nos dias atuais o mercado oferta uma
diversidade de produtos e servigos, com isso o consumidor pode adquirir produtos e servigos
que lhe oferecem maior credibilidade, maiores garantias e que lhe passam maior confianga para

consumir de acordo com as necessidades e expectativas, quando se fala de qualidade associa-
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Conforme Falconi (2004) qualidade ¢ um sistema baseado em ideias americanas, o qual foi
aperfeicoado pelos japoneses, logo apos a segunda guerra mundial. Ainda segundo Falconi
(2004) para que se tenha um sistema de qualidade todos os empregados devem conhecer,
participar, estudar e conduzir o controle da qualidade dentro das empresas, satisfazendo as

necessidades da empresa e dos clientes.

3.3.1. Conformidade e nao conformidade

Segundo Slack (2010) conformidade ¢ atender as especificacdes de um produto ou servico da
maneira mais transparente possivel, cada produto ou servigo deve atender as especificacdes de
seus projetos se as mesmas nao forem respeitadas torna-se uma nao conformidade, no mundo
competitivo o segredo esta em produzir conforme as especificacdes.

De acordo com a Norma ABNT ISO 9001, produto com a situagao nao identificada ou suspeita

deve ser classificado como produto ndo conforme.

3.3.2. Falhas na producio

As falhas nas operacdes podem ocorrer por diversos motivos, segundo Slack, Chambers e
Johnstonr (2010) mesmo classificando as falhas em diversos tipos, praticamente todas elas t€ém
origem no erro humano, e diz que podemos aprender com os erros, desenvolver procedimentos
e tomar as medidas corretas, para que as falhas diminuam.

Para Slack et al. (2010, p.477) “ter produtos e servigos confidveis ¢ uma forma das organizagdes
ganharem uma vantagem competitiva”. Slack et al. (2010) dizem que deve-se buscar
estratégias para diminuir as falhas, elas ocorrerdo de algum jeito e o importante & ter
procedimentos a fim de auxiliar na sua recuperagdo, com isso, deve-se ter o cuidado para nao

confundir e aceitar que as falhas ocorrem, ndo ¢ a mesma coisa que ignora-las.

3.3.3. Retrabalho

Segundo Gaither e Frazier (2002) retrabalho ¢ o que se aplica aqueles produtos que se revelam
defeituosos ainda na fase de produgdo e tem que ser consertados, algumas empresas nao
utilizam mais o termo “retrabalho”, para justificar o problema e costumam usar outros termos,
como por exemplo “ajuste”.

De acordo com a Norma ABNT ISO 9001, retrabalho ¢ a¢do sobre um produto ndo conforme,

a fim de torna-lo conforme aos requisitos.

3.4. Custos
De acordo com Schier (2006) os custos fixos sdo os que ndo variam em uma determinada
capacidade instalada, mesmo que ocorra variagdo da demanda de produgao, ou seja, a empresa

tem o mesmo custo quando sua produgdo varia no volume produzido. Exemplos salarios de
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chefias, aluguel, seguros etc.

Segundo Guimardes Neto (2012) os custos varidveis sdo aqueles que variam conforme o
volume de producdo, tendo por base a quantidade produzida e/ou vendida. De acordo com a
variagdo da producdo na empresa, o valor dos custos unitarios diminui quando a demanda da
atividade aumenta.

Para Davis, Aquilino e Chase (2003) custo evitavel sdo os custos capazes de serem eliminados
quando, por exemplo, uma maquina instalada em uma linha de produg¢ao estd parada por uma
quebra, e ao invés de ter o custo com o conserto, opta-se pela substitui¢do eliminando desta

forma o custo do conserto e deixando uma confiabilidade com a maquina nova.

4. Dados da pesquisa, analise e resultados
Esta etapa do trabalho apresenta os dados coletados na empresa, identifica e analisa as causas,

apresenta o plano de acdo e os resultados obtidos.

4.1. Dados coletados

A empresa em estudo estd instalada em Sdo José dos Pinhais no Parana e no ramo de selos
mecanicos ha mais de 10 anos, atende todo o territorio nacional e internacional visando a
exceléncia de seus produtos e o atendimento ao cliente, sempre buscando novas tecnologias e
formas de sustentabilidade, atualmente possui oitenta e quatro colaboradores, divididos em trés
turnos e oito setores.

Seus produtos estdo distinguidos em trés tipos de Selos: especiais, industriais e automotivos.
Sendo que o selo automotivo € o produto de maior producao e venda da empresa representando
90% das vendas da empresa, com um volume de vendas de 850 mil pegas mensais, conforme
mostra o grafico 1.

Gréfico 1 — Indice de vendas por produtos

VOLUME DE VENDAS

= Selos Especiais
m Selos Industriais
= Selos Automotivos

Fonte: Empresa, adaptado pelos autores (2017)

De acordo com dados coletados na empresa levantou-se que mensalmente sdao produzidas 8§50

mil pecas do selo mecanico, e que dessas, 450 mil pecas sdo produzidas na maquina polidora
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de anéis em silicio, resultando em uma produ¢do diaria de 40.000 pecas, sendo que dessas,
8.800 pecas passam por retrabalho o que corresponde a 22%, o que ¢ considerado um alto
indice, visto que o indice médio aceitavel pela empresa ¢ de 5%, as pecas ndo conformes
acabam retornando para o inicio do processo de polimento o que totaliza em média 100 mil
retrabalhadas ao més. O grafico 2 mostra o indice de produtos produzidos em conformidade e

o indice de produtos retrabalhados durante um més de producao.

Gréfico 2 - Indice de produgdo x retrabalho mensal

1 RETRABALHO
= TOTAL DE PECAS OK

Fonte: Empresa adaptado pelos autores (2017)

A figura 1 mostra o selo mecanico automotivo e seus nove componentes, sendo que o objeto
de estudo neste trabalho ¢ o anel de silicio, componente nimero quatro, o qual estd destacado
na figura.

Figura 1 - Selo mecénico automotivo

Fonte: Empresa, adaptado pelos autores (2017)

Na figura 2 pode-se observar a maquina polidora L3 a qual realiza o processo de polimento em
anéis de silicio que ¢ um dos nove componentes do selo mecanico, que ¢ objeto de estudo, pois

apresenta um alto indice de retrabalho.
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Figura 2 - Maquina polidora L3

Fonte: Empresa (2017)

Para implantar a melhoria continua no processo de polimento em anéis de silicio foi utilizada
a ferramenta PDCA e iniciou-se o planejamento (Plan), acompanhando o processo durante um
més de producdo, sendo produzidos 5 lotes de 40.125 mil pegas em cada lote.

Os dados da produgdo foram inseridos no grafico sequencial, no qual constatou-se um indice
médio de retrabalho de 22%, estando acima do indice aceitavel pela empresa que ¢ de 5% para
o processo de polimento de anéis em silicio. O grafico 3 mostra o indice médio mensal de

retrabalho em cada um dos 5 lotes de acordo com cada turno de trabalho.
Gréfico 3 - Indice de retrabalho por lote e turno de trabalho

25%

20% M

=
o
& 15%
10%
==
5%
Lotes —> 0% 1 2 3 4 5
=——Refrabalio 1°Turno|  22% | 23% | 24% | 24% | 21%
Retrabalho 2°Turno|  18% | 22% | 20% | 23% | 21%
———Meta do retrabaino 5% 5% 5% 5% 5%

Fonte: Empresa, adaptado pelos autores (2017)

4.2. Identificacdo das causas
Para identificar as causas do problema foi realizada a observag¢ao do processo de polimento e

em seguida realizado o Brainstorming entre os pesquisadores juntamente com os operadores e
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supervisores de cada turno do setor de processo de polimento, colocando em foco o alto indice
de retrabalho para identificar as provaveis causas que podem gerar o retrabalho, as causas

identificadas sdo apresentadas na figura 3.

Figura 3 - Causas do problema

Materiais Método Mao-de-obra

Operagdo nao padronizada
de limpeza do platé

Tempo de ciclo nao
padronizado

Problema
Demora na inspegao apos Diferenca de indice de
processo de polimento retrabalho entre turnos )
Alto indice de
retrabalho
Pouca iluminagao no local de
Pegas soltas no ciclo inspegao de controle do
operador
Magquina Meio ambiente Medida

Fonte: Autores (2017)

De acordo com a figura 3, pode-se observar que as causas que contribuem para que o problema
ocorra sdo: tempo de ciclo ndo padronizado, que gera retirada de material irregular por ciclo
oscilando a altura nominal da pega especificada no desenho; operacio ndo padronizada de
limpeza do platd, que causa variacdo na altura, devido ao aciimulo de residuos no canal da
mesa retificadora; falta de padriao no processo de producio entre turnos, permitindo que
cada operador trabalhe com o tempo de ciclo e limpeza do platé da forma que julgar ser mais
eficiente; demora na inspecao apds processo de polimento, o que gera um retardo na
identificacdo de um possivel problema no ciclo de polimento dificultando uma tomada de
decisdo mais rapida; pecas soltas no ciclo, as quais colidem durante o ciclo de trabalho gerando
trincas e quebras nas pegas; pouca iluminacio no local de inspecio de controle do operador,
dificultando a analise das pecas aumentando a probabilidade de liberar pecas ndo conformes.

Nao foram encontradas causas relacionadas a materiais e medida, e observou-se que dentre as
seis causas identificadas, as mais impactantes no processo sdo as pecas soltas durante o ciclo,
a operagdo nao padronizada de limpeza do plato e o tempo de ciclos, as quais sdo responsaveis

pela maior parte das ndo conformidades geradas no processo.
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3.3. Acoes realizadas
Depois de identificadas as possiveis causas, conforme apresentadas na figura 3, foi elaborado
o plano de ac¢do utilizando-se a ferramenta SW2H, para mapear e implantar as agdes
apresentadas no plano de acdo e seus devidos responsaveis com prazos estabelecidos, conforme
mostra o quadro 1.

Quadro 1 — Agoes realizadas

Quando?
2
Onde? Inicio  Fim

Porque? Quem? Quanto?

Padronizar o ciclo de Determinar o fempo Reduzir 0 indice de | Operadores € a

iabahodostumos | idealdecadaciclo |  WedUnL3  [OU020MT\2THORONT o o nosetor | Quaidage | V90 8 O0r3intema | Concluida

Definindo 2 operagdo Reduzir o indice de | Operacores e a

Taqui 3 10/ i 1 i i
Geimpezadopias | MaanaL3  |OSM0R0TT | 2TH0R0IT a0 nosetor | Quaidage | Vo0 € 00 ntemaf - Concluida

Padronizar a limpeza do plat6

Padronizar a operacdo de  [Afravéz de treinamento Reduzir o indice de | Operadores € a

trabalno dos turnos dos operadores Maqunal3 | 050017 2710207 | otvabaino nosetor. | Quaidage | a0 e braintema) - Conchida

Priorizando a inspegdo
que esta sendo Maquinz L3 01/10/2017 | 27/10/2017
produzida na maguina

Inspecionar o processo de
polimento apos cada ciclo.

Reduziro incice de | Inspetora

retrabalno no setor. | controle visual eSO SRS

Criacdo de gabarito Reduziro indice de | Equipe de RS 200,00 para um

Criar gabarito Maquina L3 1711112017 | 0111202017 e | Concluido
para alojar as pecas retrabalho no setor. | Manutenco  [jogo com 8 gabaritos
InstalagZo de uma S ) .
hstalar luminacio | lumndranokocalda | Maquinal 011102017 |ottorpqy| REAUArOInede ) Equpece | RS30000mioce-| s
inspeCéO retrabalho no setor. Manulen@ao obra e matena

Fonte: Os autores (2017)

3.3.1. Operacio de ciclo nao padronizado

Por meio de testes realizados na maquina L3 alternando o tempo de ciclo a cada novo ciclo
verificando o seu resultado e com base na experiéncia dos operadores da maquina, observou-
se que o tempo de operacdo do ciclo de trabalho ideal ¢ de 240 segundos, para que se tenha as
pecas na altura nominal especificada no desenho técnico da pega ja que o tempo de 240

segundos as pe¢as se mantiveram estavel durante todo o turno de trabalho.

3.3.2. Operacio nio padronizada de limpeza do plato
Depois da realizacdo de testes comprovou-se que a cada dois ciclos de trabalho deve-se fazer

a limpeza do platd, pois com esse padrdao nao ouve varia¢do na altura das pecas.

3.3.3. Diferenca de indice de retrabalho entre turnos

Comparando a forma de trabalho de dois operadores de turnos diferentes, pode-se observar que
ndo ha um padrao fixo de operagdo, apos essa comparacao ficou estabelecido que o tempo de
ciclo necessario para limpeza devera ser de 240 segundos e a limpeza do platd devera ser
realizada a cada dois ciclos de 240 segundos, apo6s definicdo do tempo de operacdes foi

realizada revisdo da IT (instrucdo de trabalho) e depois foi realizado treinamento sobre as novas
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3.3.4. Demora na inspecio apos processo de polimento

Observando que havia um aciimulo de pegas na inspecao dificultando a identificagdo de um
possivel problema no polimento que estava sendo realizado, definiu-se que a inspe¢do devera
acompanhar a maquina para que a mesma possa reportar uma possivel falha. Apos foi revisada
a IT (instrugdo de trabalho) da inspe¢ao visual, ficando definido que a prioridade de inspe¢ao
¢ sempre o que estd sendo produzida na maquina de polimento para que qualquer ndo

conformidade seja identificada o mais rapido possivel.

3.3.5. Pecas soltas no ciclo

Depois de comparar processos semelhantes em outros setores da empresa onde se fazia uso de
gabaritos para obter uma melhor qualidade na peca, foi possivel desenvolver um gabarito para
alojar as pegas em anéis de silicio no processo de polimento.

Apo6s o desenvolvimento do gabarito, foram realizados os testes finais e pode-se verificar a
eficiéncia do funcionamento do processo, pois nao houve trincas nas pegas durante o processo.
Orientou-se o setor de qualidade da empresa dar seguimento, realizando o acompanhamento.
A Figura 4 mostra como era a pega antes sem a utilizagdo do gabarito que ocasionava o

problema e também com a utilizagdo do gabarito desenvolvido.

Figura 4 - Processo sem e com utilizacdo do gabarito desenvolvido

Fonte: Empresa, adaptado pelos autores (2017)

3.3.6. Pouca iluminacio no local de inspecao de controle do operador
Para melhorar a iluminagdo foram instaladas novas luminarias ao redor da maquina polidora
de anéis em silicio conforme orientagdo feita pelos operadores referentes aos pontos de menor

luminosidade.

3.4. Resultados

Apoés a implantagdo das a¢des no processo de polimento em anéis de silicio realizou-se a
verificagdo e o acompanhamento da producdo durante duas semanas, juntamente com o
departamento de qualidade, analisando os 5 lotes de produgdo no setor de polimento de anéis
em silicio contendo 40.125 mil pegas cada, sendo que a produgdo ocorreu no primeiro e

segundo turno de trabalho, foi possivel obter um resultado positivo comparado com os
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resultados apresentados no grafico 3 antes da realizag@o dos testes, com os resultados obtidos

apos a realizagdo dos testes, conforme mostra o grafico 4 a seguir.

Grafico 4 - Indice de retrabalho apos realizagdo dos testes

” " indice de Retrabalho

% A x_—
o
2%
I
0%
Lotes --> 1 2 3 4 5
e Retrabalho 1° Turno 4.52% 3.51% 3.05% 2.95% 2.86%
e Retrabalho 2° Turno 4.38% 3.44% 3.30% 2.82% 3.00%
=== \leta do retrabalho 5% 5% 5% 5% 5%

Fonte: Empresa, adaptado pelos autores (2017)

Conforme pode-se observar no grafico 4 que apods a realizagdo dos testes obteve-se um
percentual mensal em média de 3% de retrabalho entre os 5 lotes analisados e os turnos de

trabalho, ficando abaixo do percentual aceitavel estipulado pela empresa que € de 5% ao més.

4. Consideracoes finais

O objetivo deste trabalho foi reduzir o indice de retrabalho da produtividade no setor de
polimento de anéis de silicio do selo mecanico, o qual era considerado pela empresa um setor
com alto indice de retrabalho de pecas com ndo conformidade na inspecao de qualidade durante
o processo de polimento. Apoés a realizagdo dos testes com todas as agdes propostas no trabalho,
e com o acompanhamento dos dados levantados antes e depois das agdes, verificou-se que
objetivo proposto foi alcangado superando o objetivo da empresa.

Apoés os testes realizados a empresa agora visa obter a continuidade dos métodos de
padronizagdo, conscientiza¢do e envolvimento continuo dos colaboradores, diminuicdo dos
desperdicios e seguindo a nova instrucao de trabalho que foi estabelecida, também acompanhar
através do setor de Qualidade as modificacdes propostas com a implantagdo do gabarito,
proporcionando mais possibilidades de ganhos em outros setores da empresa.

Pode-se ver através do Grafico 4, o resultado positivo obtido com o esforco coletivo entre os
colaboradores da empresa em estudo e os autores deste trabalho.

Com os testes realizados foi possivel obter uma redugao de 19% dos retrabalhos no processo
de polimento em anéis de silicio, pois o setor tinha uma média de 22% mensal e apds realizagao

dos testes com todas as acdes propostas chegou-se a média de 3% de retrabalho mensal.
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Resumo

O presente estudo aborda o tema da exposi¢ao de ruido ambiental e ocupacional em atividades
operacionais de uma industria de extintores e sistemas de combate a incéndio. Na atividade de
carga e recarga de extintores, testes ¢ manutencdo, sdo utilizadas diversas maquinas e
equipamentos que produzem ruidos, esses ruidos podem atingir niveis excessivos, podendo
provocar sérios danos ambientais causando prejuizos a satide da populacdo no entorno da
edificacdo da fabrica e aos trabalhadores que executam suas atividades. A falta de uma
abordagem de seguranca do trabalho mais contundente neste segmento faz com que muitos
riscos inerentes a operacdes deste setor permanegam invisiveis, expondo assim a satde e a
integridade fisica dos trabalhadores aos riscos ambientais e ocupacionais, uma prova disso, ¢ a

escassez de material na literatura que aborde este tipo de assunto neste ambiente de trabalho.

Palavras-chave: Pressdo sonora, extintores, combate a incéndio, ruido, norma reguladora

1. Introduciao

Nos dias atuais a polui¢ao tem sido um dos grandes problemas em todo o mundo. Mais que um
problema ambiental, também ¢ um problema social. A polui¢do sonora pode ser considerada
como ruido perturbador, se tornando insuportaveis, devido a sua intensidade.

Segundo Who (2009), de acordo com a Organiza¢do Mundial da Saude (OMS), o ruido esta
em terceiro lugar no ranking dos fatores ocupacionais que mais geram anos vividos com
incapacidade. Segundo Paoli e Merlli¢ (2001), no ano de 2000, 11% dos trabalhadores
europeus estavam expostos a niveis elevados de ruido durante todo o periodo de trabalho,
enquanto nos Estados Unidos, entre os anos de 1999 e 2004, a mesma medida foi estimada em
aproximadamente 17%. No Brasil, um estudo populacional realizado em Salvador, Bahia,
identificou aproximadamente 12% dos trabalhadores expostos ao ruido no trabalho atual.
(FERRITE, 2009)

A poluicdo sonora faz-se sentir mais nas grandes cidades, ou seja, nas zonas com maior

CAPITULO 5



densidade populacional. As principais fontes deste tipo de poluigdo sdo as maquinas de
construcdo civil, o trAnsito € 0 movimento cadtico nos grandes centros urbanos, as atividades
industriais e o movimento de um elevado nimero de pessoas em espacos fechados.

Dentre os mais variados riscos ocupacionais aos quais os trabalhadores em atividades da
industria estdo expostos, o de exposicdo ao agente fisico ruido encontrado em armazéns
industriais, ¢ um dos riscos mais obscuros em termos de dados disponiveis, ou seja, ndo ha em
abundancia na literatura, relatos oficiais de aferi¢des dessa natureza uma vez que a industria
acaba por tomar as atencdes dos profissionais da area, frente aos riscos naturalmente maiores.
Fernandes (1998), afirma que o ruido ¢ o fator de risco mais comum, a0 mesmo tempo em que
¢ universalmente distribuido e identificado como um risco ocupacional e um dos principais
agentes causadores de perda auditiva. Verifica-se uma escassez de informagdes, com poucos
estudos que se limitam a praticamente metade dos ramos de atividade da industria da
transformagdo. Esse quadro pode ser resultado de fatores diversos, como as barreiras impostas
por determinadas industrias ao acesso aos dados das condi¢des do ambiente de trabalho e sobre
os proprios trabalhadores, auséncia ou imprecisdo dos dados apresentados nas publicagdes, € a
possivel invisibilidade do problema do ruido em alguns ramos de atividade.

Desta forma, pretende realizar um estudo baseado na avaliacdo dos niveis pressdo sonoros
emitidos por uma empresa no decorrer de suas atividades didrias, através de medicdes
realizadas com o auxilio de um dosimetro e um decibelimetro, a fim de verificar se tais

emissoes sdo nocivas aos colaboradores e a comunidade vizinha.

2. Metodologia

Para Gerhardt e Silveira (2009), a metodologia da pesquisa ultrapassa a descri¢do de métodos
e técnicas utilizadas durante o desenvolvimento da pesquisa. Deve indicar, também, a escolha
teorica realizada pelo pesquisador para abordar o objeto de estudo.

A partir da definicdo obtida, foi possivel identificar a metodologia utilizada neste trabalho
como tratando-se de um estudo de caso do tipo quantitativo e qualitativo, de natureza aplicada
pois, segundo Silveira e Cérdova (2009), suscita informagdes de emprego pratico e se centra
na objetividade, tendo sua compreensdo baseada na analise de dados brutos, obtidos por meio
de instrumentos padronizados e neutros utilizados na resolugdo de um problema especifico
voltado a interesses de uma instituigao.

A fim de avaliar os niveis de pressdo sonora no ambiente ocupacional e externo da empresa,
foram realizadas medi¢cdes com o auxilio de dois instrumentos, um decibelimetro e um
dosimetro, devidamente calibrados por laboratério acreditado a Rede Brasileira de Calibragao
(RBC), nos pontos criticos do processo, ou seja, mais ruidosos.

Para avaliagdo externa foram realizadas medi¢des durante duas horas de trabalho, com a

empresa operando normalmente para retratar bem a operagdo diaria. As avaliagdes foram
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realizadas em pontos proéximos as saidas para a comunidade vizinha para ficar mais proximo
da realidade.

Para avaliacdo interna foram realizadas medi¢des, durante 25 minutos sequencialmente, com
as operacdes de carga e descarga de extintores, utilizando tanque de CO2, caminhao transitando
no patio e outros equipamentos ligados. Ou seja, avaliagdo executada na situacdo real de
trabalho.

Os resultados obtidos durante as medi¢des foram agrupados e registrados para que pudessem
ser comparados aos parametros normativos. A partir da comparagao dos resultados foi possivel

tirar as conclusdes e atingir o objetivo deste estudo.

3. Fundamentacio teodrica

3.1. O ouvido

Segundo Errobidart et al. (2014) o ouvido humano, apresentado na Figura 1 a seguir, ¢ dividido
em trés partes: externa, média e interna, as quais desempenham fungdes distintas no processo

de recepcao, transmissdo e percep¢do de um som.

Figura 1 — Anatomia do ouvido humano

Canais

Orelha

Canal
auditive

Lobulo __\ \
da orelha \, |

Fonte: Errobidart et al. (2014)

Trompa de
Kustaquio

Nosso sistema auditivo € constituido por um ouvido externo composto pela orelha ou pavilhao
auditivo, o conduto auditivo e o timpano.

O timpano ¢ uma membrana fina e flexivel, localizado exatamente no ponto de separacao entre
o ouvido externo e médio o que, provavelmente, ¢ responsavel pela divergéncia que se
evidencia em seu enquadramento.

O ouvido médio ¢ composto por trés minusculos ossos: o martelo, a bigorna e o estribo,
envolvidos numa cavidade cheia de ar, e o ouvido interno composto pela janela oval, também

denominada de janela circular, céclea, trompa de eustaquio e o nervo auditivo. (ERRBIDART

etal., 2014)
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Conforme Donoso (2008), o ouvido externo tem a fungdo de conduzir as ondas sonoras até o
ouvido médio, onde se encontram o timpano, o martelo, a bigorna e o estribo que levam o som,
sob a forma de energia mecanica amplificada, até o ouvido interno onde encontra-se o labirinto,
responsavel pelo equilibrio.

Segundo Ruiz (2017), o ouvido ¢ um dos mais importantes 6rgaos sensoriais € ¢ através da sua

fungao auditiva que € possivel desenvolver a fala e a linguagem.

3.2. O som

Segundo Donoso (2008), o som ¢ uma sensacdo auditiva produzida pelo movimento
organizado das moléculas, concentradas ou rarefeitas, que compdem o ar e que sdo
detectadas pelo ouvido.

Para Lazzarini (1998), o som ¢ uma qualidade perceptiva que resulta da percepgdo de
disturbios das moléculas de um meio em um certo espaco de tempo. Sendo estes disturbios
ondas que se propagam em um meio.

Donoso (2008), explica que o som precisa de um meio para se propagar e constitui um
movimento ondulatorio, caracterizado por uma intensidade, uma frequéncia e uma
velocidade de propagacdo. Desta forma, as ondas sonoras sdo transmitidas através do ar e
de outros fluidos e até sélidos, ndo se propagando quando houver vacuo.

Lazzarini (1998), afirma que é importante notar que o meio tem influéncia na qualidade da
onda sonora, pois afeta a maneira como se propaga. A natureza desta onda ¢ mecanica e
apresenta pequenas e rapidas variagdes de pressao do meio e propagam-se por uma série de

compressdes e/ou descompressdes no mesmo.

3.3. O ruido

Sabe-se que o ruido ¢ tratado como um som indesejavel, que provoca incomodo, mas que
muitas vezes pode aparecer como um sinal de alerta, indicando possiveis situacdes de risco.
Para Ganime et al. (2010), o ruido ¢ entendido como um agente contaminante de tipo fisico e
pode ser considerado um fenémeno subjetivo; € um som indesejavel e, desta forma, incoémodo.
Possui tal amplitude que pode causar adormecimentos ou interferéncias no processo de
comunicagao.

Segundo Ruiz (2017), o ruido pode ser conceituado como um fendmeno fisico que, no caso
da acustica, indica uma mistura de sons, cujas frequéncias nao seguem uma regra precisa.
Ainda para Fernandes e Michaloski (2015), como qualquer som indesejado, sendo que as
preocupagdes com ele, dependentes do nivel de intensidade, frequéncias de distribuicdo e
padrdes da fonte; niveis de ruido de fundo; tipo de terreno entre o emissor e o receptor; da
natureza do receptor, e atitude do receptor sobre o emissor.

Os efeitos do ruido sobre o sistema auditivo podem gerar sintomas, tais como:
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—Trauma Acustico (TA): Segundo Bandoni (2017), este trauma trata-se de uma lesdo no
ouvido interno, normalmente, provocada pela exposi¢do a ruidos elevados.

— Alteracdo Temporaria do Limiar (ATL) — Conforme Amorin et al. (2008), a alteracao
temporaria do limiar auditivo ¢ uma manifestagdo relacionada a exposi¢cdo sonora
amplificada que causa alteracdo a percepgdo do som.

— Alteracdo Permanente do Limiar (APL) — Esta, ¢ caracterizada pela perda definitiva da

audigao.

Dada a natureza periddica de alguns fendmenos actsticos, muitas vezes dotados de frequéncias
dominantes, define-se a grandeza que quantifica essa periodicidade. Portanto, os fenomenos
periodicos sdo caracterizados pelo nimero de ocorréncias de um ciclo em um determinado
intervalo de tempo. Assim, ¢ definida a grandeza frequéncia, sempre presente nos movimentos
periddicos, e, em particular, nos movimentos oscilatorios.

Conforme Fernandes e Michaloski (2015) retratam, a exposi¢do ao ruido pode trazer
consequéncias ao trabalhador, sendo as principais a perda de audi¢do e o trauma actstico. A
perda auditiva acontece pela diminuicdo gradual da acuidade auditiva. Ja o trauma acustico
acontece por meio de uma perda subita da acuidade auditiva.

Ainda segundo Paiva (2016), a exposi¢ao ao ruido por um longo periodo pode causar reagdes
persistentes e afetar o organismo e a satde como um todo. No Brasil, o ruido excessivo ainda
¢ aceito e tido como fundamental em algumas atividades de lazer.

Para Bistafa (2011), a exposi¢do prolongada a niveis elevados de ruido em ambientes de

trabalho ¢ a principal causa de perda de audicao.

3.4. Pressao sonora

Conforme Magalhaes (2015), a pressao sonora ¢ o fendomeno fisico do som, de sua deturpagao
em ruidos e seus efeitos sobre o ser humano. Sua amplitude sofre redu¢do a medida que a
distancia da fonte ao receptor ¢ aumentada, em virtude da existéncia de perdas de transmissao
do som num meio elastico qualquer.

De acordo com Lazzetta (2007), a pressdo sonora trata-se da variagdo média de pressdo em
relacdo a pressdo atmosférica, sendo medida em Pascal ou Newtons por metro quadrado.
Seguindo a defini¢ao dada, o nivel de pressao sonora em um determinado ponto € expresso em
decibéis e tem valor de referéncia 20 miliPascal.

Segundo Guimaraes (2005) apud Goitia (1993), a medic¢ao de niveis de pressdo sonoras nao se
trata de uma tarefa simples isto porque, o ouvido ¢ capaz de detectar variagdes de pressao no
ar 200 vezes superior ao valor limite da audibilidade.

Tavares et. al. (2016) apud Pimentel-Souza (1992), retrata que a exposi¢do a elevados niveis

de pressdo sonoros pode provocar reacdes indesejadas ao organismo humano como por

CAPITULO 5



exemplo, insdnia, estresse, agressividade, perda de atencdo e até aumento de risco cardiaco.

3.5. Avalia¢io do ruido ocupacional

A avaliacdo da exposi¢ao ao ruido ocupacional ¢ normalizada através da NR-15 (BRASIL,
2015), do Ministério do Trabalho e Emprego, que define os critérios que identificam os agentes
insalubres, e para o caso do agente fisico ruido define os Limites de Tolerancia, enquanto que
NR-9 (BRASIL, 2014) define o nivel de a¢do, valores acima dos quais medidas preventivas
devem ser adotadas para que o limite de exposi¢ao ndo seja transposto.

A Norma de Higiene Ocupacional NHO-01, ¢ adotada como metodologia técnica para a
avaliag¢do da exposi¢do ao ruido ocupacional, proporcionando as férmulas matematicas para se
obter o Nivel de Exposi¢ao (NE) e o Nivel de Exposi¢cdo Normalizado (NEN). A NHO-01, bem
como a NR-15, estabelece limites de Tolerancia para o ruido continuo ou intermitente, nao

obstante ¢ mais rigorosa sob perspectiva cientifica, como seré evidenciado adiante.

3.5.1. Normas
A principal dissondncia entre a NR-15 (BRASIL, 2015) e a NHO-01 ¢ o Incremento de
Duplicagdo de Dose (q). Na Tabela 1 a seguir, pode ser observado o contraste entre os Limites

de Tolerancia, para ruido continuo ou intermitente, regulamentados pelas duas normas:

Tabela 1 - Limites de Tolerancia NR-15 x NHO-01

Limite Exposicao Nivel de Ruido Nivel de Ruido
Diaria dB(A) NR-15 dB (A) NHO - 01
8 horas 85 85
4 horas 90 88
2 horas 95 91
1 hora 100 94
30 min 105 97
15 min 110 100

Fonte: Brasil (2015)

Ao comparar os valores entre as normas na tabela, podemos verificar que a NHOO1 ¢ mais
rigorosa, resguardando mais a integridade fisica do trabalhador, isso ¢ possivel devido ao
Incremento de Duplicagdo de Dose (q), que ¢ determinado como o nivel em dB(A) que ao ser
somado a um dado nivel reduz o tempo méaximo de exposi¢do didria em 50%.

A NR-15 adota q=5, ja a NHO-01 q=3, ndo obstante atualmente no ambiente cientifico q=3 ¢

amplamente mais aceito (SALIBA, 2014), isto ocorre devido ao “principio de igual energia”,
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que define que a PAIR ¢ proporcional a energia sonora recebida" (BISTAFA, 2011), e para
toda duplicacdo de energia sonora se obtera q=3.

Contudo este trabalho seguiré valor determinado na NR-15, ou seja, utilizard como parametro
gd=5. ANR-15 e a NHO-01 normalizam ainda que ndo ¢ permitida a exposi¢do a niveis de ruido

continuo ou intermitente acima de 115 dB(A).

3.5.2. NBR 10151 e NBR 10152

A norma NBR 10151 estabelece condigdes para avaliagdo de ruidos em comunidades
especificas, independentemente da existéncia de reclamacdes, estabelece ainda em caso de o
ruido apresentar caracteristicas especiais a aplicacdo de corregdes nos niveis medidos e a
comparagdo destes niveis corrigidos com um critério que leva em consideragdo varios fatores.
Os resultados sdo apresentados em niveis de pressdo sonora, equivalente continuo, ponderados
em "A".

A norma NBR 10152 ¢ complementar a norma NBR 10151 e determina os niveis de ruido
compativeis com o conforto actstico nos mais variados ambientes. E importante observar que
as demais condi¢des de conforto descritas em outras normas ndo devem ser desprezadas ao se
aplicar a norma NBR 10152.

O nivel de critério de avaliagdo NCA para ambientes externos estd indicado na Tabela 2 a

seguir, de acordo com a legislag@o vigente o nivel de pressao sonora em dB(A).

Tabela 2 — Nivel de critério de avaliacdo para ambientes externos, em dB(A)

Tipos de areas Diurno Noturno
Areas de sitios e fazendas 40 35
Area estritamente urbana ou de hospitais ou de escolas 50 45
Area mista, predominantemente residencial 55 50
Area mista, com vocacio comercial e administrativa 60 55
Area mista com vocacao recreacional 65 55
Area predominantemente industrial 70 60

Fonte: ABNT (2003)

3.5.3. Avaliaciao para conforto acustico

A NR-17 define que os locais de trabalho (ndo fabris) devem ser dotados de condi¢des actsticas
adequadas a natureza do trabalho a ser executado, nivel actstico de conforto em circuito de
resposta lenta (slow) de até 65 dB(A) e curva de avalia¢ao de ruido (NC) conforme Grafico 1
a seguir, com valor inferior a 60 dB, em concordancia com o valor estabelecido pela norma

NBR10152. (ABNT, 2017)
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Grafico 1 - Curvas de Avaliagdo NC
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3.5.4. Curvas de ponderacio

A sensibilidade da audigdo humana ¢ suscetivel, sobretudo a frequéncia e a pressdo sonora.
Devido a intensidade sonora percebida pelo ser humano ser linear e ndo subjetiva, ¢
fundamental inserir nos medidores de nivel sonoro um circuito que modifique sua resposta e
que possibilite obter um nivel de pressdo sonora condizente com a percep¢ao auditiva humana,
este circuito foi entdo nominado como Filtro de Ponderagdo. (BISTAFA, 2011)

Os filtros de ponderacdo foram concebidos se baseando nas curvas da resposta subjetiva
emitida por varios niveis diferentes de pressdo sonora na faixa de frequéncia audivel pelo
ouvido humano (Curvas "A","B" e "C"), uma curva particular foi concebida para ruidos em
ambientes aeroportuarios (Curva "D"), e por tltimo a Curva "Z" que representa uma resposta
linear (BISTAFA, 2011). Abaixo podemos observar no Grafico 2 a seguir, as curvas “A” e “C”

em dB x a frequéncia em Hz.

Grafico 2 — Curvas de Ponderagao
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Fonte: Seguranca do Trabalho MWN (2018)
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4. Estudo de Caso
O estudo de caso foi desenvolvido em uma empresa de prevengdo e combate a incéndio,
estabelecida na cidade do Rio de Janeiro, tem 19 anos de atuagdo no mercado. Tem uma area

construida de 400 m? de area total construida com 3 pavimentos.

4.1. Instrumentos para avaliacio do ruido

A fim de realizar a captacdo do ruido e possibilitar sua dosagem no ambiente ocupacional e
externo da empresa, foram utilizados dois instrumentos de medi¢do devidamente calibrados e
rastreados a Rede Brasileira de Calibragao (RBC).

O Decibelimetro e o dosimetro, ilustrados na Figura 2 a seguir, sdo responsaveis,
respectivamente, pela medi¢ao do nivel de pressdo sonora e, consequente, intensidade do som

e a exposi¢do do trabalhador ao ruido durante a execugdo de uma determinada atividade.

Figura 2 — Decibelimetro (esquerda) e Dosimetro (direita)

Fonte: Autores (2019)

Na Figura 2 ¢ possivel observar a presenca de microfones nos instrumentos, tais microfones
simulam o sistema auditivo humano, sdo transdutores projetados, que transformam as variagdes
de pressdo sonora captadas em sinais elétricos. (PCB, 2013)

Ao analisar os sinais elétricos, pode ser obtido dados relevantes sobre a fonte sonora, sua
propagacdo e sobre os fendmenos ao qual o som foi exposto. A andlise do som ¢ de sumaria
relevancia para projetar materiais adequados e para se optar corretamente por medidas de
preven¢ao ou prote¢do contra os efeitos danosos induzidos pelo ruido.

A Tabela 3 a seguir, apresenta as informagdes de calibragdo dos instrumentos apresentados na

Figura 2.
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Tabela 3 — Calibragdo dos instrumentos de medi¢ao

Instrumento Modelo N° Série N° Certificado Validade

Medidor de nivel | Instrutherm 07060016801 | 1751/16 20/12/2018

sSonoro DEC-460

(Decibelimetro)

Dosimetro Instrutherm 090816085 7924/18 28/11/2019
DOS-500

Fonte: Autores (2019)

E importante ressaltar que a frequéncia de calibragcdo dos instrumentos ¢ a cada 24 meses, a

fim de garantir sua rastreabilidade, incertezas e tendéncias em suas medigdes.

4.2. Areas para avaliacio do ruido
O Foram determinadas que as areas a serem utilizadas para avaliacdo do ruido ocupacional
deveriam ser as mais criticas, ou seja, nos locais onde a emissdo fosse mais intensa e constante.
A seguir, a descri¢do do ambiente ocupacional utilizado para avaliacdo e medi¢ao do ruido.

Grupo Homogéneo:

— Postos de trabalho: Oficina Industrial

— Regido mais ruidosa da empresa

— Cargos: Pintor; Auxiliar de Manutencao; Técnico de Manutengao

— Horario de trabalho: Seg. a Sex. 08:00 as 17:00

Descrigdo das Atividades:

Fazer a manutengdo dos extintores, carga e descarga dos agentes, teste de estanqueidade,
hidro jatear os cilindros.

Fontes Geradoras:

Ruido dos compressores ligados para operagdo de maquina de hidro jateamento e tanque
de CO2 ligado para o abastecimento e descarregamento.

Descri¢do das medidas de controle existentes: Utilizagdo de EPI (abafador tipo concha).

Para avaliagdo ocupacional, interna, foram realizadas medi¢des durante 25 minutos
sequencialmente com as operagdes de carga e descarga de extintores, utilizando tanque de CO?2,
caminhdo transitando no patio, testes de componentes e outros equipamentos em
funcionamento. Ou seja, avaliagdo executada na situagao real de trabalho.

A dosimetria de ruido foi realizada de acordo com a NHO — 01, que recomenda uma avaliagdo
durante oito horas regulares de trabalho.

Na Figura 3 a seguir, ¢ apresentado a oficina industrial e a 4reas de separagdo onde foi detectado

uma das maiores incidéncias de ruido e onde, consequentemente, foram realizadas as medicdes.
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Figura 3 — Oficina industrial e area de separagdo

Fonte: Autores (2019)

Na oficina industrial sdo realizadas as atividades de carga e descarga de materiais através de
caminhdo e ou empilhadeira, separagdo de materiais, teste de estanqueidade, lixamento, pintura
por jateamento, teste de cilindro, verificacdo de vazamento, desmontagem, verificagdo de carga
ou reposicao.

O tanque de CO2 e a empilhadeira sdo potencialmente os mais ofensores a satde dos
trabalhadores, quando estdo em operagdo. As atividades sdo enchimento, pressurizacao,
segregacdo de material e entrega para o caminhdo, respectivamente.

Os compressores quando acionados tem um potencial de emissao de ruidos muito grande. Estes
compressores sao acionados automaticamente sempre que o trabalhador necessita utilizar o
hidro jateamento, através da linha de compressdo, para realizar a pintura dos cilindros e
recipientes.

Para a avaliacdo externa foram realizadas medi¢des durante duas horas de trabalho, com a
empresa operando normalmente a fim de retratar da melhor forma possivel a operacdo didria.
As avaliagdes foram realizadas em pontos proximos as saidas para as casas vizinhas conforme

mapeamento ilustrado na Figura 4 a seguir.

Figura 4 — Mapeamento de medigdes no entorno do galpao

Iqr(J 1 llmer ‘
do,Reinodey Dr‘u
_—e "

Fonte: Autores (2019)
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4.3. Resultados

Apos identificacdo das areas mais criticas em relagdo a emissdo do ruido ocupacional e
definicdo dos pontos para avaliagdo externa, foram realizadas as medi¢des e registrados os
resultados.

A avaliacdo da exposi¢do ao ruido ocupacional continuo ou intermitente foi efetuada em
conformidade com as normas NR-15 ¢ NHO-01. Conforme tabela de parametros os mesmos
foram ajustados no equipamento e os resultados obtidos, comparados ao limite de exposigao.
Para efeito de calculo foi utilizado como parametro o anexo 01 da NR 15. Os resultados obtidos
pelas medicdes realizadas no ambiente interno, ocupacional, da empresa encontram-se

expressos na Tabela 4 a seguir.

Tabela 4 - Resultado do Nivel Equivalente e Dosagem (Ocupacional)

Local Data Funcéo Soma dB Dose Interpretacéo
do Resultado
Oficina 20/09/2018 | Auxiliar de 82,3 0,75% Abaixo do
Manutencéo LT
Oficina 20/09/2018 | Técnico de 82,3 0,75% Abaixo do
Manutencéo LT
Oficina 20/09/2018 Pintor 823 0,75% Abaixo do
LT
Galpéo 20/09/2018 | Operador de Nivel de NA Abaixo do
Empilhadeira Corte LT
Caminhao | 21/09/2018 | Motorista de 81,3 0,75% Abaixo do
Caminhé&o LT

Fonte: Autores (2019)

Conforme ¢ possivel observar nos dados da tabela acima, o limite medido para exposi¢ao ao
ruido ocupacional nao foi ultrapassado.

Para medigdes abaixo de 80 dB, ¢ considerado que esta entre o nivel de corte, logo ndo se aplica
o calculo da dose. Para as medigdes realizadas no ambiente externo a fim de avaliar o ruido
continuo ou externo observado durante um dia de trabalho, salienta-se que os limites permitidos
para zona predominantemente industrial no periodo diurno ¢ de 70 dB (A).

Os resultados obtidos pelas medicdes nos pontos pré-determinados encontramse expostos na
Tabela 5 a seguir.

Tabela 5 — Amostras Aferidas na Avaliacdo Externa

Local 1 Local 2 Local 3 Local 4 Local 5
A1 75,1 | A6 79,3 [ A1 65,9 | A16 82,5 | A21 65,4
A2 78,3 | A7 67,2 | A12 68,3 | A17 61,9 | A22 58,3
A3 75,4 | A8 62,9 | A13 745 | A18 774 | A23 729
Ad 75,8 | A9 78,5 | A14 79,8 | A19 781 | A24 745
A5 81,3 | A10 74,8 | A15 68,5 | A20 743 | A25 78,5

Fonte: Autores (2019)
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Conforme o nivel de decibéis estabelecido pela legislagdo brasileira exposto na Tabela 1,
verifica-se na Tabela 4, que o limite tolerado foi ultrapassado.

E importante reforcar que, em conformidade com a norma, as medi¢des foram realizadas,
observando a distancia minima de 1,2 m do piso e a 2m de quaisquer outras superficies
refletoras tais como muros e paredes.

Através da matriz GUT, apresentada adiante, na Tabela 6 a seguir, foi possivel ilustrar as areas

mais ruidosas do galpao de acordo com as medig¢des realizadas.

Tabela 6 — Matriz GUT para as areas mais ruidosas

Area Gravidade U;géncia Tendéncia | GxUxT | Classificagao
Galpéo 3 3 4 36 3°
Oficina 4 3 60 2°
Pintura/Compressores 125 1°

Fonte: Autores (2019)

Na Tabela 6 verifica-se que a area de pintura, onde ficam localizados os compressores, ¢ a mais
ruidosa. Isto porque os compressores produzem ruidos muito acima do limite de tolerancia.
Conforme indicado pela matriz GUT, o local de maior risco sdo os compressores. Apds a
identificacdo deste agente, se prop0s uma acdo imediata junto a empresa a fim de atenuar o
ruido nesta area.

As agdes corretivas propostas foram o enclausuramento dos compressores e a elaboracao de
um programa de conservagao auditiva (PCA).

O enclausuramento de maquinas consiste em confinar diversas fontes ruidosas, de forma
parcial ou total e é realizado em méquinas de pequeno, médio e grande porte. Esse trabalho
busca criar uma espécie de barreira em torno da maquina a fim de impedir a saida de ruido,
processo visto como de extrema importancia em fabricas, industrias e comércio.

Apos a instalacdo dos compressores dentro da casa de maquinas, notou-se uma reducdo no
nivel de emissao do ruido, diminuindo a intensidade do ruido pontual de 110 dB para 80,4 dB.
Desta forma, o nivel de pressdo sonora passa a ficar abaixo do limite de tolerancia estabelecido

e, assim, em conformidade com a norma regulamentadora

5. Consideracoes finais

O presente estudo teve como objeto geral identificar se os niveis de pressdo sonora encontrados
através das medi¢des realizadas durante as atividades de uma empresa de seguranga e sistemas
de combate a incéndio eram potenciais ofensores a saude dos trabalhadores e dos moradores
de sua comunidade vizinha. Para tal, as medi¢des ajudaram a identificar que o ruido

ocupacional se encontrava em conformidade em relagdo as normas vigentes, ou seja, nao
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ofensores a saude dos trabalhadores, enquanto a medicdo do ruido no ambiente externo
demonstrou um nivel de emissao acima do permitido.

Através deste estudo foi possivel quantificar e qualificar os niveis de pressdo sonora, a
classificagdo dos problemas encontrados através do uso de uma matriz GUT e a apresentagao
de recomendacgdes para atenuacdo do ruido.

Importante salientar que os resultados obtidos foram confrontados com a legisla¢ao brasileira
vigente e que a empresa, utilizada neste estudo, se preocupa com a seguranca e saude de seus
colaboradores e que todos os funciondrios utilizam o devido equipamento de protecao
individual, de acordo com as atividades que realizam em suas rotinas de trabalho.

Apo6s avaliacdo dos resultados obtidos pelas medigdes de ruido ocupacional e externo e a
possivel classificagdo dos problemas através da matriz GUT utilizada, foi constatado que o
trabalho atingiu seus objetivos permitindo a clareza nos dados e possibilitando a agdo da
empresa para reducao do nivel de ruidos de 110 dB para 80,4 dB, com isso nivel de pressao

sonora ficou dentro do limite de tolerancia estabelecido pela norma regulamentadora NR-15.
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