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Resumo

Este trabalho tem como objetivo analisar os ponios criticos do servico de
assisténcia técnica das conservadoras {freezers) da Kibon/Unilever, visando
identificar oportunidades de melhoria, 0 estudo de possiveis solucbes para essas
oportunidades e a apresentagdo de um plano de agao para implementagéo destas
solugbes. A etapa de andlise sera feita através da utilizagio de ferramentas
adequadas, que estdo em sua maioria atreladas as abordagens de Gerenciamento
por Processos e Gerenciamento da Rotina.

Palavras-chave: Assisténcia Técnica. Gerenciamento por Processos.
Gerenciamento da Rotina. Melhoria de Processos.



Abstract

This study has as objective the analysis of critical points of technical assistance
service of Kibon/Unilever cabinets (freezers), identifying improvement opportunities
through the process, studying possible solutions and presenting an Action Plan to run
these solutions. This analysis will be done based in Quality Tools, which are most
based in Process Management and Routine Management. Finally, the results
provided by this study will be measured and future actions to further improve the
process will also be presented.

Keywords: Technical Assistance. Process Management. Routine Management.
Process Improvements.
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1. INTRODUGAO

Este trabalho tem como objetivo analisar os pontos criticos do servico de assisténcia
técnica das conservadoras (freezers) da Kibon/Unilever, visando a identificacao de
oportunidades de melhoria, ¢ estudo de possiveis solugbes para elas e a

apresentagéo de um plano de agao para implementacao destas solugdes.

No Capitulo 2, a empresa sera apresentada, com um resumo de suas divisdes e a

apresentacéo da area na qual o trabalho foi realizado.

Em seguida, no Capitulo 3, o servico de assisténcia técnica sera detalhado e os
objetivos e relevancia do trabalho destacados através de dados coletados na éarea.
Esse capitulo apresenta o panorama atual do servigo, a identificag&o do problema e

qual sera o seu escopo.

O Capitulo 4 refere-se a revisdo bibliografica, iniciando-se pelos conceitos tedricos
que fundamentam as andlises: Gerenciamento por Processos e Gerenciamento da
Rotina. Além desses dois topicos principais, que explicam a metodologia utilizada no
trabalho, serdo tratados também a Matriz Importancia x Desempenho, principios de

TPM e um estudo sobre a disponibilidade de equipamentos.

Visando uma melhor organizagéo do trabalho, a analise do probiema se divide em
duas: analise do PROCESSO DE ASSISTENCIA TECNICA (que se refere ao servigo
de assisténcia técnica como um todo, desde o chamado no 0800 até o encerramento
do mesmo apos a execucdo do servico de manutengdo) e analise das TAREFAS DE
MANUTENCAO (que se refere apenas a atividade de manutengdo no ponto de
venda). Devido a essa divisdo, o Capitulo 5 se dedica a analise do PROCESSO DE
ASSISTENCIA TECNICA e o Capitulo 6 a analise das TAREFAS DE
MANUTENGAO.

O Capitulo 7 apresenta os resultados das acdes tomadas a partir das andlises
realizadas. Alguns resultados sdo apresentados em forma de projegdes. Nesse
capitulo é também apresentado um benchmarking, que sugere a tomada de agdes
para o futuro.
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2. A EMPRESA
2.1 Unilever Brasil

A Unilever nasceu em 1929, da fusédo entre uma fabrica de sab&o inglesa (Lever
Brothers) e uma fabrica de margarina holandesa (Margarine Unie). Hoje é uma

multinacional presente em mais de 150 paises.

A empresa estabeleceu-se no Brasil em 1930, com uma fabrica em Sao Pauio.
Inicialmente, fabricava o sab&o Sunlight, conhecido como o primeiro produto da
companhia. A partir de 1944, a companhia deu inicio a uma série de langamentos de
marcas e aquisi¢des de empresas.

A Companhia Gessy Industrial foi comprada em 1960. Em 1970, a empresa entrou
no setor de alimentos com a margarina Doriana e posteriormente adquiriu a
Anderson Clayton. A Kibon foi comprada em 1997, sendo uma das maiores

aquisicdes da empresa fora dos Estados Unidos.

Atualmente, a empresa esta voltada a unificagéo de seus processos e negdcios,
através do projeto “One Unilever”. Esse projeto iniciou uma série de modificagtes na
estrutura empresarial e outras estdo previstas para os préximos anos. Hoje, a
empresa encontra-se estruturada em 3 divisdes, as quais sao descritas a seguir:

*« HPC - Divisao de Home and Personal Care

Diviséo responsavel por produtos de higiene e beleza. As principais marcas desta
divisao estao ilustradas na Figura 2.1.

Reona @i |UX  SEDA fofo
0“0 closel’’) (Z)gve Vinslia MIHERVA

Figura 2.1 - Principais marcas da Unifever HPC

Fonte: Empresa
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e FOODS - Divisdo de Alimentos

Divisao responsavel por produtos alimenticios. Engloba o segmento de Food
Solutions, que corresponde aos produtos voltados para cadeias de alimentagao
como restaurantes e lanchonetes. Suas principais marcas estdo na Figura 2.2.

 — __
o, Doriana AdeS =3
— _ _

(ARIS(O) ece % | 'sﬁmﬁxsl MATZENA

Figura 2.2 - Principais marcas da Unilever Foods
Fonte: Empresa

o |CE-CREAM - Kibon

Divisao responsével por sorvetes, que serd detalhada mais adiante, por se tratar da

diviséo onde o trabalho foi desenvolvido. Seu logo esta ilustrado na Figura 2.3.

),

KIBOM

Figura 2.3 — Logotipo da Kibon
Fonte: Empresa

Quanto ao parque industrial, a Unilever possui atualmente 13 fabricas no Brasil, nos
seguintes estados: Sao Paulo, Minas Gerais, Goids e Pernambuco. Os escritbrios
concentram-se na cidade de S3o Paulo, com instalagées na Avenida Juscelino
Kubitschek e na Vila Anastacio.

A Unilever emprega cerca de 230.000 funcionarios no mundo, dos quais
aproximadamente 13.000 no Brasil.
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2.2 Divisao Kibon

A Kibon iniciou a fabricagdo de sorvetes no Brasil em 1941, no Rio de Janeiro, com

os produtos Eskibon e Chicabon, e foi incorporada pela Unilever em 1997.

Atualmente a Kibon possui duas fabricas, uma em Recife e outra em Valinhos, para
onde a antiga unidade de Sao Paulo foi recentemente transferida. Além das
fabricas, a empresa estrutura suas vendas em Area Direta e Area Indireta. A
primeira corresponde as 13 filiais de vendas préprias e a segunda aos 30
distribuidores que possui. Essa estruiura de vendas atende tanto grandes redes
(chamadas Grocery — Key Accounts) quanto o varejo (chamado Traditional). A

Figura 2.4 ilustra a localizagao das filiais e distribuidores.

Distribuidores
Filiais

Area Direta
- 8P Sao Paulo
- RJ Rio de Janeiro
- BHBelo Horizonte
-  BR Brasilia
- CAVinhedo
- MA Marilia
- CT Curitiba
- PA Porto Alegre
- RE Recife
- FT Fortaleza
- NT Nata!
- AR Aracaju
- SA Salvador

Figura 2.4 - Localizagéo das filiais Kibon
Fonte: Empresa

O numero de funcionarios da Kibon varia devido & sazonalidade de vendas (de

2.500 pedidos/dia no inverno para 3.500 pedidos/dia no verdo), mas em media a



empresa possui 1.500 funcionarios. A Kibon é lider no mercado de sorvetes, com
aproximadamente 70% de market share em picolés e 52% em potes e possui
marcas consolidadas como Fruttare, Cornetto, Magnum, Chicabon e Eskibon. A

Figura 2.5 ilustra alguns dos principais produtos.

Cornetto Pote 2L Carte D'or Magnum

Figura 2.5 - Alguns dos produtos Kibon
Fonte: Empresa

Em relaggdo a estrutura organizacional, a Kibon esta dividida em diretorias, que por
sua vez sdo divididas em geréncias. A Figura 2.6 apresenta com maior detalhe a
area de Supply Chain, destacando a area de Customer Service, na qual o presente
trabalho foi realizado e que sera descrita adiante.

Diretoria de Diretoria
Marketing de IT

Diretoria de
RH

Diretoria de Diretoria de Diretoria de
Vendas Financas Supply Chai

|
| Fabrica Planejamento| Compras ] SHE e

i i
| Qualidade
; | [ | | i
' Demand Supply Programacgao Customer !
. Planning Planning | | da Produgio Service :

Figura 2.6 - Organograma da Diretoria de Supply Chain

Fonte: Empresa




21

2.3 A Area de Customer Service — Cold Chain
A area de Customer Service é internamente definida como segue:

“Um conjunto de processos internos e externos que visam atender a cada cliente de
acordo com seu sistema logistico de reposigéo, dentro do prazo estipulado e com as
quantidades e sabores de produtos 100% corretos. Sempre buscando o menor custo
possivel, a fim de tornar a extensdo da cadeia de abastecimento a mais eficiente

para nosso consumidor final.”

Esta area é ainda subdividida em:

o Distribuicdo Primaria — Responsavel pelo abastecimento das filiais e
distribuidores;

 Distribuicdo — Responséavel pelo gerenciamento das operages logisticas nos
CD’s, principalmente frete e armazenagem;

» Faturamento — Responsavel pelo gerenciamento da carteira de pedidos;

« Cold Chain — Responsavel pelo gerenciamento do parque das maquinas €

assisténcia técnica da Area Direta.

A subdivisao de Cold Chain & a subdivisdo na qual o presente trabalho foi realizado,
sendo responsavel pelo gerenciamento somente da Area Direta. Na Area Indireta,
tanto as maquinas quanto a assisténcia técnica das mesmas sao de
responsabilidade do distribuidor.

O parque de conservadoras da Kibon é préximo de 100.000 maquinas e esta

dividido como segue:
« Numero de Conservadoras na Area Direta: 54.504
o Numero de Conservadoras na Area Indireta; 49.000

O numero de clientes da Area Direta (e portanto sob responsabilidade de Cold
Chain) é de 35.174. Cada conservadora tem um custo de aquisicdo médio de R$

900 e as maquinas séo colocadas no ponto de venda em comodato com o cliente,



ou seja, a maquina € um ativo da Kibon, mas é colocada no ponto de venda,
permitindo que o cliente faga seus pedidos. Essa subdivisdo & também responséavel
pela assisténcia técnica nas conservadoras. Para realizagéo deste servigo, a
empresa conta com uma equipe de técnicos proprios. A Figura 2.7 ilustra o fiuxo de

pedidos e a participagéo das subdivisdes de Faturamento e Distribuic&o no mesmo.

I Vendedor visita
: cliente

i 1
1 Vendedorcoloca
I pedido no sistema !

ne =8 - i
Faz a roteirizacdo eemitea |
'L ordem de caraa I

| nos CD’s :

Figura 2.7 - Fluxo da area de Customer Service

Fonte: Efaborado pela autora
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Defini¢cdo do Problema e
Objetivos do Trabalho
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3. DEFINIGAO DO PROBLEMA E OBJETIVOS DO TRABALHO

3.1 Definicdo do problema

O ponto critico da Assisténcia Técnica na Kibon é ndo ter os seus processos
padronizados para todas as filiais, sendo cada uma delas responsavel pelas suas
acdes, gastos e métodos de trabalho. Essa falta de padronizacgéo leva a uma grande
divergéncia entre as filias, o que sera verificado em alguns dados que serdo
apresentados posteriormente. Essas divergéncias se devem também as
particularidades da regido na qual se encontra a filial. Por exemplo, uma maquina
colocada em um ponto de venda no litoral nordestino sofre com temperaturas muito
mais elevadas do que uma colocada na regido de Belo Horizonte, necessitando de
uma manutencao diferenciada.

A falta de padronizacao dificulta o controle de gastos das filiais, que inclui controle
de pecas de reposi¢do, de mao-de-obra e também o controle de tempo de trabalho
de cada técnico. Qutro ponto critico € que nao existem indicadores de desempenho
implantados na area. Mesmo indicadores basicos, como o tempo de atendimento,
ainda estdo sendo implantados atualmente.

Este trabalho se prop&e a iniciar o tratamento desses pontos criticos através de uma
analise dos processos de assisténcia técnica, visando & identificacdo de
oportunidades de melhoria, o estudo de possiveis solucbes para elas e a
apresentacdo de um plano de agdo para implementacao destas solugbes. Todas

essas acbes serao embasadas em ferramentas adequadas.

A seguir, serdo apresentados de modo geral alguns processos da area e também
alguns dados que justificam a relevancia deste trabalho.

3.1.1 Mapa de Processos de Cold Chain

A area de Cold Chain frabalha em torno das conservadoras — nome dado aos
freezers Kibon. A fluxo das conservadoras na empresa se da em 3 fases:

1) Fase Inicial — Nesse momento, o cliente solicita a abertura de seu ponto de
venda. Assim que o novo cliente € aprovado pela empresa, ele recebe em seu

estabelecimento uma conservadora nova. O porte e as necessidades do novo
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ponto de venda determinardo o tamanho (P, M, G) e o tipo (horizontal ou

vertical) da maquina que sera entregue.

2) Vida Util — Fase em que a conservadora esta efetivamente em funcionamento.
A equipe de vendas inicia as visitas periédicas ao ponto de venda, inserindo
os pedidos que serdo posteriormente entregues pela equipe de entrega. A
assisténcia técnica atua entre o ciclo venda - entrega, conforme as
necessidades do cliente.

3) Fase Final — Fase que se inicia quando um técnico faz o laudo de
descapitalizagdo da maquina. Esse laudo passa por uma série de aprovagdes

internas e finalmente, a maquina é retirada do campo e substituida por outra.

A Fase Inicial e a Fase Final requerem forte participagcido e controle por parte da
administracio da area de Customer Service. Ja a fase de Vida Util € um trabalho
realizado em campo, e a administracdo apenas controla as equipes de vendas,
entregas e técnica, que atuam efetivamente junto ao cliente. Na Figura 3.1 este fluxo
€ descrito.

3.1.2 Detalhamento da Assisténcia Técnica

A Assisténcia Técnica das conservadoras segue um fluxo que se inicia no pedido do

cliente e termina com a apresentacdo do iaudo técnico para a filial responsavel.

O pedido é aberto através de um chamado pelo servigo 0800 da empresa, que pode
ocorrer de 3 maneiras:

1) Cliente efetua ligagao para técnico — neste caso o técnico abre o chamado no
0800 e realiza o atendimento;

2) Cliente efetua ligagdo para vendedor — neste casc o vendedor abre ©

chamado no 0800 ou avisa um técnico para que o faga;

3) Cliente efetua ligacao para o 0800 — este é o procedimento considerado

correto pela companhia, que abrira um chamado de atendimento.



Cliente solicita
abertura do Ponto |
de Venda (PDV) |

-
1 Abertura de Ponto |
E_ ~ de Venda !
[

I Entrega da

: Conservadora

I Visitade ! ! Equipe :
| 1 | 1
; vendedores |

; Equipede 1
, entrega !

: Laudo técnico de :
1 descapitalizacédo 1

Figura 3.1 - Fluxo da area das conservadoras Kibon
Fonte: Elaborade pela autora

O call center (0800) da Kibon é terceirizado, atendendo de forma centralizada todo o
territério nacional. Ao abrir o chamado, o call center encaminha o mesmo para a filial

responsavel pelo cliente que o solicitou.

Cada filial possui um funcionaric encarregado de acionar um técnico e passar os



dados referentes ao chamado. O técnico, entéo, realiza o atendimento, preenche a
ordem de servigco (OS) e a encaminha para a filial, que finaliza o processo,

encerrando o chamado via web. A Figura 3.2 ilustra o fluxo do atendimento da
Assisténcia Técnica.

Cliente liga para Cliente liga para Cliente liga para
~ vendedor 0800 técnico
Vendedor Abertura do chamado Técnico jfi'ga '
Iig% gara 0 - - para o 0800
00 l ........................................... L

Chamado encaminhado para filial
responsavel pelo cliente

Responsavel alerta o técnico e passa
as informacgdes do chamado

| |

Atendimentio no cliente e envia a
ordem de servigo para a filial

Filiais encerram o
chamado via Web

Figura 3.2 - Fluxo do atendimento da Assisténcia Técnica

Fonte: Elaborado pela autora
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3.1.3 Despesa Anual por Conservadora

A situagdo de despesas por conservadora de cada filial no ano de 2005 é
apresentada peila Figura 3.3. Essas despesas incluem pegas mais mao-de-obra.
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15 135
13 110
10
5
0 - : .
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FT NI SA BR ARRJCAC’TSP

R$
3 S

(==}

Filiais

Figura 3.3 - Despesa anual por conservadora por filial
Fonte: Empresa

Conforme explicitado anteriormente, ha uma grande variagdo nos gastos entre as
filiais. As filiais de Belo Horizonte (BH) e Marilia (MA) podem ser identificadas como
filiais benchmark em termos de despesas, pois possuem © menor custo de
operacao.

A média global das despesas anuais de operacédo da Assisténcia Técnica é de R$
163 por conservadora, sendo as médias das filiais BH e MA, respectivamente, de R$
110 e R$ 113. Assim, é possivel identificar oportunidades de melhoria que tragam as
filiais acima da média o mais préximo possivel destes benchmarks.

3.1.4 Quantidade de Conservadoras por Técnicos

O indice conservadoras/técnico indica quantas conservadoras estdao sob



29

responsabilidade de cada iécnico da assisténcia técnica e permite comparar esse

namero entre as filiais. A Figura 3.4 ilustra a distribuicdo deste quociente entre
elas.

1000 - 933
900 -
818
7% 752 737
700
526
225

200 -
97
100 - .
SP RJ CA RE BH MA NT FT AR PA CT

Filiais

Figura 3.4 - Quantidade de conservadoras por técnico
Fonte: Empresa

Seguindc o mesmo raciocinio da secdo anterior, podemos identificar as
oportunidades de melhoria em termos de conservadora/técnico. As filiais que
encontram-se abaixo da média nesse indice podem se aproximar das filiais

benchmark, melhorando o processo como um todo.

Porém, neste caso deve-se levar em consideragdo as diferengas entre as filiais.
Cada filial possui um sistema de trabalho diferente. A filial Sdo Paulo, por exemplo,
concentra todos os seus técnicos na capital, divididos por bairros e atendendo tanto
o pequeno quanto o grande varejo. Ja as filiais Porto Alegre e Curitiba (com os
menores indices no grafico) atendem somente Key Accounts, ou seja, sdo maquinas
maiores em clientes maiores, normalmente distantes uns dos outros. Dessa forma, é

natural que um técnico dessas filiais seja responsavel por menos maquinas do que
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um técnico da filial Sao Paulo, que tem toda a sua carteira de clientes concentrada
em uma mesma regiao.

3.1.5 Despesas x Produtividade

Cruzando as informagdes apresentadas nas se¢des anteriores, a Figura 3.5 ilustra a
posicao de todas as filiais em um quadro R$/conservadora x conservadora/técnico,
levando em consideragdo a situagdo atual. O didmetro da circunferéncia faz
referéncia ao tamanho da filial, em nimero de clientes. O grafico esta dividido
verticalmente em quadrante de alto e baixo custo por conservadora e

horizontalmente em quadrantes de alto e baixo indice conservadora/técnico.
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- Baixo indice conservadoraftécnico - Alfo indice conservadora/técnico
75 +— — - -_— — . . - :
100 150 200 250 300 350 400 450 500 550 % 600 €50 700 750 800 850 900 950

CONSERVADORAS / TECNICO

Figura 3.5 - Resumo da situagéo atual de Assisténcia Técnica

Fonte: Empresa / Autora

3.2 Obijetivos e Escopo do Trabalho

Como foi explicitado no inicio deste capitulo, o objetivo geral do trabalho & realizar
uma analise do servico de Assisténcia Técnica da Kibon e em seguida propor um

plano de a¢éo para implementar melhorias no processo.
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Devido ao servigo de assisténcia téchica ser descentralizado com abrangéncia
nacional e a cada filial possuir suas particularidades no modo de operagao, o escopo
deste trabalho foi restringido. Realizar uma analise dos processos de todas as filiais

seria inviavel por mativo de tempo de analise e distancia geografica.

Assim, S&o Paulo foi a filial escolhida para a realizagéo deste trabalho. Esta escolha
se deu pela facilidade geografica da andlise e pelas dimensdes dessa filial com
relagdo as demais. Sdo Paulo € a maior filial em nimero de clientes e também em

volume de vendas, como pode ser verificado na Figura 3.5 e pelos dados abaixo:
- Numero de Clientes (Area Direta): 9.150, o que representa 25% do total no Brasil;

- Volume de Vendas (Area Direta): 9,6 milhdes de litros (de Janeiro a Julho de

2008), o que representa 30% do total no Brasil no mesmo periodo;

- Numero de Conservadoras (Area Direta): 13.850, o que representa 24% do total

instalado no Brasil.

Essa filial estd situada no Grafico 3.5 com baixos custos e baixo indice
conservadoras/técnico. Em comparagéo as demais filiais através da Figura 3.5, nota-
se que isso se deve ao fato da filial Sdo Paulo possuir sua area de atuagdo
concentrada, ou seja, os clientes atendidos pelos técnicos estio todos préoximos um

dos outros, compreendidos em uma mesma regido.

Assim, justificada a relevancia da filial S&o Paulo, todo o processo de analise sera
feito com os dados desta filial, propondo um planc de acgéo especifico para ela.
Futuramente, esse plano de acdo sera estendido para todas as demais filiais,
respeitando as particularidades de cada uma, buscando-se assim maior
padronizagdo nacional do servigo de assisténcia técnica e sanando um dos pontos
criticos do servigo.

O desenvolvimento deste trabalho sera realizado com base na légica do ciclo PDCA
(Plan-Do-Check-Acf), uma vez que este é um método que visa trazer resultados

eficazes em iniciativas de melhorias em processos.

Para melhoria de processos, ha um ciclo PDCA especifico, que esta apresentado na

Figura 3.6. Neste trabalho, serd executada a fase P do ciclo cujo escopo engloba:
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identificagao do problema, observacéo, analise do processo e proposta do plano de
acdo. O ciclo PDCA prescreve ac¢oes e (fases D e C do ciclo), mas nao serao o foco

do trabalho. As demais fases serdo tratadas como topicos para trabalhos futuros no

Capitulo 7.
CONCLUSAO IDENTIFICAGAO DO PROELEMA
OBSERVACAD
8 1 ,
ANALISE DO PROCESSC
PADRONIZAGCAQ
7 AP 4 \PLANODEACAO
C | D
6 5
VERIFICAGAD ACAD

Figura 3.6 - Ciclo PDCA para melhoria de processo

Fonte: Internet

3.3 Divisao e metodologia do trabalho

O servigo de Assisténcia Técnica se inicia na tentativa do cliente de contatar a
empresa, seja através do técnico, vendedor ou 0800 e termina com o fechamento do
chamado via web. Dentro desses limites, ele passa pela fase administrativa de
registro do chamado e alerta do técnico, e depois pelas fases de locomocgéao do

técnico até o ponto de venda e da manutengéo da conservadora.

Atualmente, esse servico pode ser monitorado através da medicdo de seu tempo de
atendimento. Essa medigido esta sendo implantada nas filiais através de um sistema
de informacédo especifico. Esse sistema realiza dois tipos de medigao conforme
descritos a seguir:
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1} Tempo Médio de Manutencdo no Local — tempo decorrido entre a chegada do
técnico no PDV e sua saida, também chamado tempo in foco. Esse tempo é
referente & manutencdo em si, excluindo o tempo administrativo do chamado e
de locomogéo do técnico. A Figura 3.7 mostra o Tempo Médio de Manutengéo no

Local para a filial Sao Paulo, durante os meses do verdo de 2006.

2} Tempo Médio de Processo — tempo decorrido entre a abertura do chamado no
0800 e o fechamento do pedido via web, com ¢ problema solucionado. Esse
tempo engloba todo o processo de assisténcia técnica, incluindo o tempo
administrativo e de locomocao do técnico. A Figura 3.8 mostra o Tempo Médio

de Processo para a filial Sao Paulo, durante os meses do verao de 2006.

Portanto, o Tempo Médio de Manutengao no Local diz respeito somente a atividade
de manutencdo em si, enquanto que o Tempo Médio de Processo considera o
servico de assisténcia técnica como um todo. Assim, o Tempo Médio de Manutengao
no Local esta dentro do Tempo Médio de Processo.
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Figura 3.7 - Tempo médio de manuten¢éo no focal

Fonte: Empresa
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Figura 3.8 - Tempo médio de processo
Fonte: Empresa

Para se ter uma visdo sistémica mas também pontual do servico de assisténcia
técnica, esse trabalho se divide em duas andlises, que estdo relacionadas com os

tempos medidos acima. Esta divisdo esta explicada a seguir:

1) ANALISE DO PROCESSO DE ASSISTENCIA TECNICA, desde o inicio até o
final do servigo, visando a diminuigdo do Tempo Médio de Processo, com base
na abordagem de Gerenciamento por Processos. Assim, a variavel fratada
nessa andlise sera o tempo. O Capitulo 5 é dedicado a esta analise.

2) ANALISE DAS TAREFAS DE MANUTENCAO, atividade que corresponde ao
Tempo Médio de Manutengéo no Local. Porém, a variavel utilizada nessa analise
nao sera o tempo, pois uma redugdo no tempo de manutengdo poderia
comprometer o nivel de servigo. A varidvel utilizada, nesse caso, sera o custo,
visando sua diminuicdo. Essa analise sera feita no Capitulo 6 com base na
abordagem de Gerenciamento da Rotina.

Assim, o trabalho contempla uma analise com abordagem sistémica mas também
pontual do servigo. E importante ressaltar que as duas analises terdo como proposito
aumentar ou pelo menos manter o nivel de servigco de servigo atual. A Figura 3.9
mosfra, em media, a participagdo percentual do tempo de manutengio em relacéo
ao tempo total do processo.



Participagdo do Tempo de Manutengio

'E Manuteng:éo_
‘| Outros

Figura 3.9 - Participagéo do tempo de manutengdo no tempo total do processo

Fonte. Elaborado pela autora
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4. REVISAO BIBLIOGRAFICA

4.1 Gerenciamento por Processos

O gerenciamento por processos, na visdo de ROTONDARO (2005) € uma
metodologia para avaliagdo continua, analise e melhoria do desempenho dos
processos que exercem mais impacto na satisfagao dos clientes e acionistas. Esses
processos, normalmente sdo chamados na literatura de processos chave. Segundo
este autor, a meta da gestdo por processos € dotar os processos de algumas
caracteristicas e elementos, tais como:

e indicadores de desempenho para clientes internos e externos claramente

definidos;
¢ Procedimentos simplificados;
¢ Alto nivel de desempenho do processo;

e Rompimento de barreiras e regularidade no fluxo de informacdes.

ROTONDARO (2005) prevé duas etapas operacionais distintas para a Gestao por
Processos, que por sua vez sao divididas em fases. Essas etapas serao detalhadas

a seguir:
4.1.1 Identificagdo, avaliacdo e sele¢do dos processos prioritarios

Inicialmente, deve-se selecionar os objetivos estratégicos de referéncia, que
conforme ROTONDAROQO (2005) correspondem ao estabelecimento dos resultados
desejados para a empresa. Esses objetivos derivam da missdo da empresa, do
plano estratégico e do cenario do mercado. Alguns exemplos de objetivos
estratégicos podem ser: reduzir os custos industriais, diminuir o tempo de servigos

prestados, entre outros.

Definidos os objetivos estratégicos, deve-se identificar os fatores-chave. Esses
fatores, segundo ROTONDARO (2005) correspondem ac conjunto de fatores e
variaveis que permitem a organizagdo atingir os objetivos estratégicos definidos

anteriormente. Alguns exemplos sao: custos de um projeto, logistica integrada, entre
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outros.

Apos selecionar os objetivos estratégicos e os fatores-chave, inicia-se o estudo dos
processos ligados a eles. Para isso, utiliza-se uma matriz denominada FC-P -
fatores-chave x processos, esquematizada na Figura 4.1. Para cada um dos fatores-
chaves (FC’s), pesos devem ser atribuidos de acordo com a sua importdncia. Em
seguida, faz-se a correlacado entre ¢0s FC’'s e 0s processos, de acordo com a
simbologia apresentada. Ao final, multiplica-se o valor da correlagdo com os pesos, e
calcula-se o total de cada linha. Os processos mais relacionados aos fatores-chave

serao aqueles que resultaram em maior pontuacéo total.

FCA FC2 FC3 FC4 FCN TOTAL
Pesos 3 2 2 1 3
P1 XXX 9
P2 XXX XXX 12
P3 X XX X 7
PN X 2

Correlacéo Forte XXX -
Correlagdo Forte XX -
Correlacdo Fraca X -

=Ipo|w

Figura 4.1 — Matriz FC-P
Fonte: MONTEIRO DE CARVALHO (2005)

Essa matriz permite identificar os processos que estao relacionados aos fatores-
chave e, portanto, aos objetivos estratégicos. Dentre esses processos, exisiem
alguns que sao chamados prioritarios. Esses processos sdo aqueles que tém maior
impacto sobre os negocios e o pior desempenho. Para identificar tais processos,
ROTONDARO (2005) utiliza uma matriz denominada B x Q (Business x Quality),
esquematizada na Figura 4.2. Na figura apresentada, tem-se o exemplo de um
processo cujo impacto foi classificado como fundamental sobre o negécio

fundamental e sua qualidade como razoavel.
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Qualidade
(Q)
> W O|olm
1

4 3 2 1
Impacto sobre o negocio (B)

B Q
5 Fundamental A Otimo
4 Elevado B Bom
3 Médio C Razoawei
2 Incipiente D Apenas suficiente
1 Modesto E Insuficiente

Figura 4.2 - Mairiz B x Q
Fonte: Elaborado pela autora

Segundo a posigao do processo na matriz, & possivel determinar em que zona de

melhoria ele se encontra. Sao definidas 4 zonas de melhoria, a saber:

« Zona de Urgéncia — Importancia fundamental e desempenho inadequado.
Sao processos que requerem ruptura, segundo ROTONDARO (2005). Deve-

se reavaliar o processo como um todo.

e Zona de Melhoria — Importdncia média e desempenho inadequado. Esses
processos requerem melhorias localizadas. N&o exigem revisdo da

organizagao existente.

e Zona de Aprimoramento - Importdncia fundamental e desempenho

adegquado. Requerem aprimoramento continuo.

e Zona de Adequacgio — Importancia discreta e desempenho adequado. Nao se
deve atribuir muita importancia ao processo e nao exige intervengao, sendo
suficientes mecanismos de acompanhamento e monitoragao.

Existem, porém, outras ferramentas que podem ser utilizadas para tal fim.
LAURINDO (2006) define a matriz Importancia x Desempenho, que sera tratada
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mais adiante.
4.1.2 Gestao e aperfeigoamento dos processos selecionados

A primeira fase faz a atribuigdo da responsabilidade pelo processo, ou seja, um
coordenador &€ nomeado para ser o responsavel pelo desempenho de todo o

processo a fim de assegurar resultados adequados.

A segunda fase é a do enquadramento do processo. Esse enquadramento permite a
identificacdo da missdo do processo e de macro-indicadores de desempenho do
processo. Uma ferramenta utilizada nessa fase & o diagrama FEPSC (fornecedores,
entradas, processos, saidas, clientes). A Figura 4.3 & uma representacéo deste
diagrama.

FORNECEDORES {ENTRADAS —>  PROCESSO [ SAIDAS -—» CLIENTES

Figura 4.3 - Diagrama FEPSC

Fonte: MONTEIRO DE CARVALHO (2005)

Para sua elaboracéo, segue-se uma seqiéncia légica: determinar o propésito,
analisar as saidas, obter dados dos clientes, analisar entradas e fornecedores e
determinar os passos do processo.

A terceira fase & a identificagdo das necessidades dos clientes e a definicdo de
indicadores de desempenho.

A quarta fase é o registro do fluxo do processo via fluxograma, para se ter um
melhor entendimento do processo.

E finalmente, as Ultimas fases séo a avaliagdo e selegdo dos tipos de melhoria a
perseguir, que corresponde a analise e @ melhoria do processc em si.
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Para a melhoria do processo, conforme ROTONDARQ (2005), utiliza-se uma analise

que & composta de alguns passos basicos, os quais sdo descritos a seguir:

» Definir e tragar o diagrama funcional. Segundo o autor, esse diagrama é uma
representacdo para determinar as relacbes entre clientes e fornecedores

internos. A Figura 4.4 mostra a representagdo de um diagrama funcional.

SUBSISTEMA DE APOIO
ATIVIDADE ATIVIDADE
INFORMAGAO INFORMAGAO
PRODUTO — PRODUTO QUEM
EXECUTA EXECUTA

Fornecedor Internoj Cliente Interho

Y
UNIDADE FUNCIONAL

Figura 4.4 - Diagrama Funcional
Fonte: MONTEIRO DE CARVALHQ (2005)

- Analise critica das unidades funcionais. Esse passo visa avaliar o diagrama

buscando pontos que podem ser suprimidos, comprimidos, combinados ou
simplificados.

- Reformulacdo do Fluxo Operacional. Apresentagdo de um novo fluxo
operacional a partir da analise critica realizada.

- Definigéo e apresentacéo de indicadores e itens de controle.

Padronizagéo, comunicagéo e treinamento.

A Figura 4.5 ilustra o esquema geral com todas as fases do Gerenciamento por
Processos.



Identificagao, avaliagdo e sele¢do dos processos prioritarios
Selecdo dos objetivos estratégicos de referéncia
Selecao dos fatores-chave
Selegdo dos processos relacionados aos fatores-chave

Selegao dos processos prioritarios

l

Gestio e aperfeicoamento dos processos selecionados
Atribuicdo da responsabilidade pelo processo
Enquadramento do processo
Identificagdo da necessidades dos clientes
[dentificagdo dos indicadores de desempenho
Registro do fluxo do processo
Avaliagdo dos subprocessos

Selecdo dos subprocessos criticos e tipos de melhoria a perseguir

Figura 4.5 - Resumo: Gerenciamento por Processos

Fonte: Elaborado pela autora
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4.2 Gerenciamento da Rotina

Segundo GALGANO (1993), o gerenciamento da rotina € uma abordagem gerencial
que pode ser aplicada em qualquer setor de uma organizagdo que tenha como
objetivo a plena satisfagdo do cliente por meio do controle sistematico e da melhoria

continua de cada microprocesso em base diaria e progressiva.

A metodologia para implementacdo do Gerenciamento da Rotina é composta por 4
fases: orientagéo para o microprocesso, orientacéo para o cliente, orientagéo para o
controle do microprocesso e orientagdo para a melhoria. A seguir, cada fase sera
melhor detalhada, com a indicagdo dos INPUTS, INSTRUMENTOS e OUTPUTS de
cada etapa.

4.2.1 Orientagédo para o Microprocesso

Nesta fase identifica-se onde aplicar 0 Gerenciamento da Rotina, selecionando
microprocessos prioritarios e identificando suas finalidades através de uma check-

list. Suas etapas sao:
a) ldentificagao do microprocesso prioritario
INPUTS: Lista dos principais microprocessos

INSTRUMENTO: Matriz de avaliagdo dos microprocessos, com atribuicdo de

pesos para cada um deles de acordo com critérios pré-definidos.
QUTPUTS: Seleg¢ao do microprocesso prioritario

b) Identificag&o da finalidade do microprocesso prioritario
INPUTS: Sele¢ao do microprocesso.

INSTRUMENTO: Check-List da finalidade do microprocesso. O Check-List
consiste de uma lista de perguntas que devem ser respondidas para que a
finalidade do microprocesso seja identificada. Um exemplo dessa lista é
apresentada na Tabela 4.6.

OUTPUTS: Finalidade do microprocesso definida.



QUESTOES

Quem é o meu fornecedor para este microprocesso?

Quais séo as entradas (inputs) que me fornece?

Quem sao meus clientes para este microprocesso?

Quais sdo as saidas (ouiput) deste microprocesso?

Qual a frequéncia dessas saidas?

Como sao aproveitadas essas saidas pelos clientes?

Qual a real destinacao que os clientes dao as saidas do microprocesso?

Quais sdo as consequéncias para os clientes dos erros cometidos no
MICroprocesso?

O que aconteceria se amanha o microprocesso deixasse de existir?

Como o microprocesso € descrito pelo cliente?

Por que realmente este microprocesso é importante?

Tabela 4.6 - Exemplo de Check-List
Fonte: MONTEIRC DE CARVALHO (2005)

4.2.2 Orientagdo para o cliente
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Esta orientagao € aplicada através da identificagdo do cliente do microprocesso,

suas expectativas e necessidades. Estabelecem-se indicadores da qualidade para

monitorar e avaliar as caracteristicas mensuraveis. Suas etapas sao:
c) Identificar o cliente e suas necessidades / expectativas
INPUTS: Finalidade do microprocesso definida.

INSTRUMENTO:  Diagrama de  Afinidades ou  Arvore
Necessidades/Expectativas. Matriz de avaliagao

das
das
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Necessidades/Expectativas.

QOUTPUTS: Necessidades/Expectativas mais relevantes definidas e
selecionadas.

d) Identificagdo dos indicadores da qualidade

INPUTS: Necessidades/Expectativas mais relevantes definidas e

selecionadas.

INSTRUMENTO: Matriz das  caracteristicas = mensuraveis  das
necessidades/expectativas, seus indicadores da qualidade e as diregbes de

melhoria correspondentes.
OUTPUTS: Conjuntos de Indicadores da Qualidade.
4.2.3 Qrientagéo para o Conirole do Microprocesso

Estabelecimento de objetivos e limites de controle para os indicadores da qualidade,
definindo metas, freqiéncia e responsaveis para os métodos utilizados. Suas etapas
s&o:

e) ldentificag@o dos objetivos e limites para os indicadores da qualidade
INPUTS: Conjunto de indicadores da qualidade.

INSTRUMENTO: Matriz dos objetivos e limites para controle dos indicadores
da qualidade. Nessa matriz indica-se os valores atuais dos indicadores e qual

€ a meta para eles em um tempo definido.

QUTPUTS: Objetivos e limites de controle definidos e compreendidos.
f) Definir o sistema de controle

INPUTS: Objetivos e limites de controle definidos e compreendidos.

INSTRUMENTO: Diagrama de causa e efeito do microprocesso ou matriz de
controle do microprocesso. Um exemplo de diagrama causa e efeito, tambhém

conhecido como Espinha de Peixe ou Fishbone Diagram esta representado
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na Figura 4.7. As causas do efeito selecionado sédo colocadas nos ramos de
acordo com sua origem: problemas com material, maquina, meétodo ou
homem (a¢do humana). A matriz de controle do microprocesso define
método, frequiéncia e responsabilidade pelo controle definido.

Homem Método

i EFEITO I

Material Maquina

Figura 4.7 - Diagrama Causa e Efeito
Fonte: Elaborado pela aufora

OUTPUTS: Identificagdo das causas prioritarias da variagdo do
microprocesso. Parametros, métodos, freqiiéncia e responsabilidade pelo
controle.

g) Implantar o sistema de controle

INPUTS: Identificac@io das causas prioritarias da variagdo do microprocesso.

Parametros, metodos, fregliéncia e responsabilidade pelo controle.

INSTRUMENTO: Verificar necessidade de treinamento, organizagdo e
métodos e instrumentos e ferramentas de apoio. Nesse caso, BOUER (2005)
sugere a utilizacdo de um Diagrama CEDAC. O CEDAC (Cause and Effect
Diagram with Addiction of Cards) & fisicamente representado por um quadro
exposto no departamento ou na area de trabalho em que problemas da
qualidade tém de ser solucionados. Esse diagfama inclui representacdes de:
diagramas causa e efeito dos indicadores de desempenho, objetivos e metas

de cada indicador, cartées de sugestao e plano de acéo.

OUTPUTS: Pessoal treinado e capacitado. Métodos, instrumentos e

ferramentas de apoio.
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4.2.4 Orientagdo para a Melhoria

Analisar as causas dos possiveis responsaveis por efeitos indesejados, propor
agOes de melhoria através de um plano de agéo e gerencia-lo. Suas etapas sao:

h) Verificar os Resultados. Medir cada um dos indicadores de acordo com o método
estabelecido.

i) Realizar agbes corretivas via ciclo PDCA. O giro do ciclo PDCA esta
representado na Figura 4.8 e € uma sucessdo das etapas Plan — Do — Check -
Act. Assim, avalia-se as mudangas realizadas de acordo com o ciclo, para entdo

realizar aigumas ac¢des corretivas, em busca da melhoria continua pelo seu giro
sistematico.

A

(ACTION) P

DEFINIR (PLAN)
45

METAS /DEFINIR

ATUAR '0S METODOS
C TAMENTE QUE PERMITI-
ORRET! REOC ATINGIE A3
METAS PROPOSTAS
VERIFICAROS E-gﬁﬁﬁ
RESULTADOS

DA TAREFA | EXECUTAR.
EXECUTADA A TASFFA

(COLETAR
DADOS)

w

Figura 4.8 - Giro do ciclo PDCA

{(CHECK)
C

@)
D

Fonte: http://paginas.terra.com.br/negocios/processos2002/ciclo_pdca.htm

i) Padronizar. Para a padronizagao, é necessario aplicar o ciclo PDCA descrito nas
Figuras 3.6 e 4.8, para entdo elaborar uma Matriz das Ag¢des de Melhoria, que
seria um Plano de Acgédo. Esse Plano de A¢ao deve ser acompanhado de um
quadro para acompanhamento da evolugdo do desempenho.

O resultado desta ultima fase é a estabilizacdo e padronizagdo do processo e 0
inicio da gestdo da melhoria da rotina, que sdo os objetivos da implantagéo do
Gerenciamento da Rotina.

A Figura 4.9, elaborada por BOUER (2005) representa as quatro etapas do



gerenciamento da rotina com seus respectivos desdobramentos.

ORIENTAGAO
S0

PARA O
MICROPROCES

| 1. Identificar o microprocesso prioritario J

| 2. |dentificar a finalidade do microprocesso prioritérioJ

ORIENTACAO
PARA O
CLIENTE

l 3. dentificar o cliente ¢ suas necessidades J

‘ 4, ldentificar os indicadores da qualidade |

ORIENTAGCAO
PARA O
CONTROLE

| 5. Definir os objetivos e os fimites de controle |

| 6. Definir o sistema de controle |

[ 7. Implementar o sistema de controle |

ORIENTACAOQ
PARA MELHORIA

| 8. Verificar os resultados
W nZo ok ok

L 9. Realizar agdes corretivas ia PDCA |

1 10. Padronizar

Figura 4.9 - Resumo. Gerenciamento da Rotina

Fonte: MONTEIRO DE CARVALHO (2005)
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4.3 Matriz Importancia x Desempenho

LAURINDO (2008) faz referéncia a matriz Importancia x Desempenho, que & similar
a matriz proposta por ROTONDARO (2005) de Impacto x Qualidade. A matriz
proposta por LAURINDO (2006) possui alguns critérios de Desempenho, divididos
em Pior, Igual ou Melhor de acordo com a Tabeia 4.11 e alguns critérios de
Importancia divididos em Pouco Relevante, Qualificador e Ganhador de Pedido, de
acordo com a Tabela 4.12.

Ao colocar o processo dentro da matriz, ela estara em uma das quatro zonas:
Excesso, Adequacdo, Aprimoramento e Urgéncia. A zona de excesso indica que o
processo & pouco relevante para ter o desempenho que estd apresentando e néo
deveria ser foco de melhoria. A zona de adequacao engloba os processos que est&o
balanceados e estdo de acordo com a estratégia adotada. A zona de aprimoramento
indica os processos gque devem ser aprimorados, pois ha defasagem entre o
desempenho e a importancia do mesmo para a estratégia. E, finalmente, a zona de
urgéncia indica os processos que devem ser aprimorados, mas com uma certa

urgéncia, pois estdo muito abaixo do desempenho desejado para os mesmos.

A matriz se encontra dividida pelo Limite Minimo de Desempenho, como se pode ver
na representagdo da matriz na Figura 4.10. Os processos que estiverem acima da
linha estdao adequados e os que estiverem abaixo da mesma devem ser
aprimorados.

O objetivo dessa matriz & priorizar os processos que necessitam de melhorias, de
acordo com a estratégia definida pela empresa. Essa priorizagéo € o principio da
elaboracdo de um Plano de Agao para estes processos. Assim, a matriz Importancia
x Desempenho €& muito utilizada para definir processos que necessitam de
melhorias, o que é o problema central deste trabalho.
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Figura 4.10 - Matriz Importancia x Desempenho

Fonte: LAURINDO (2006)

1 Consistente e consideravelmente melhor que do que nosse concorrente mais proximo

2 Consistente e claramenie melhor que do que nosso concorrente mais proximo

3 Consistente e marginalmente melhor que do que nosso concorrente mais proximo

4 Com frequiéncia marginalmente melhor do que a maioria de nossos concorrentes

5 Aproximadamente o mesmo da maioria de nossos concorrentes

6 Com freqUéncia a uma distancia curta atras de nossos principais concorrentes

7 Usual e marginalmente pior do que nessos principais concomentes

8 Usualmente pior do que a maioria de nossos concorrentes

9 Consideravelmente pior do que a maioria de nossos concorrentes

Tabela 4.11 - Escala de Desempenho

Fonte: LAURINDO (2006)

1 Proporciona uma vantagem crucial junto aos clientes - é o principal impulso da competitividade

2 Proporciona uma importante vantagem junto acs Ganhadores de Pedido - cliente & sempre

3 Proporciona uma vantagem util junto a maioria dos clientes - € normaimente

j_Preciisa estar pelo menos no nivel do bom padrao do setor industrial

5 Precisa estar em torno da média do padrao dos Qualificadores do setor industrial

6 Precisa estar a pouca distancia do restante do setor indusirial

7 Normalmente néo é considerado pelos clientes, mas pode tornar-se mais importante no futuro

8 Muito raramente é considerado pelos clientes - Pouco Relevantes

9 Nunca ¢é considerado pelos clientes e provavelmente nunca

Tabela 4.12 - Critérios Competifivos

Fonte: LAURINDQ (2006)
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4.4 TPM - Licao Ponto a Ponto e Manutengido Auténoma

Segundo KARDEC (1999), vérios fatores econdmicos e sociais forcaram as
empresas a serem cada vez mais competitivas para sobreviver. Com isso elas se
viram frente a desafios como: eliminar desperdicios, obter melhor desempenho dos
equipamentos, reduzir interrupgbes e paradas de produgdo por quebras ou
intervengdes, redefinir o perfil de conhecimento e habilidades dos empregados da

produgdo e manutencao e modificar a sistematica de trabalho.

Dentro deste contexto surgiram alguns dos conceitos basicos do TPM, tais como:

Cada um deve exercer o autocontrole;

A maquina & de responsabilidade do operador;

Homem, maquina e empresa devem estar integrados;

A manutengao dos meios de produgéo deve ser preocupagio de todos.

TPM & um sistema de gestdo que significa Manutengao Produtiva Total. Sua sigla
vem do inglés “Total Productive Maintenance”. O TPM compreende um abrangente
conjunto de atividades de manutencdo que visa melhorar 0 desempenho e a
produtividade dos equipamentos dentro de um processo produtivo. E uma forma de
gerenciamento que transforma os modelos tradicionais de administragao e busca a
eliminagdo continua de perdas, obtendo a evolugdo permanente da estrutura
empresarial pelo constante aperfeicoamento das pessoas, dos meios de produgéo e
da qualidade dos produtos e servigos.

Segundo Japan Institute of Plant Maintenance (1999), as empresas que implantam o

TPM tém obtido resultados significativos, tais como:
- Aumento da produtividade em termos de valor agregado

- Reduc&o no nimero de ocorréncias de quebra/falha repentinas e aumento do
indice operacional do equipamento

- Redugéo do indice de defeito no processo e redugao das reclamagdes por
parte do cliente
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- Redugéo no custo de fabricagéo
- Acidentes com afastamento e poluigéo igual a zero

Em resumo, TPM é uma estratégia de gestdo do trabalho que visa a maxima
eficiéncia dos sistema produtivo por meio da eliminagdo das perdas e do
desenvolvimento do homem e sua relagéo com o equipamento.

Sua metodologia é baseada em oito principios que sdo conhecidos como os pilares
do TPM. Esses pilares estéo representados na Figura 4.13, sendo eles: manutengao
autdnoma; melhorias individualizadas; manutencao planejada; educagdo e
treinamento; manutengdo da qualidade; seguranca, higiene e meio ambiente; e
areas administrativas.
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Figura 4.13 - Os pilares do TPM
Fonte: TPM Treinamento GMB (1995)

Cada um desses pilares deve ser trabalhado para que se atinja os objetivos do TPM.
Para a realizagéo deste trabalho, foram considerados alguns elementos do TPM,
porém nao a metodologia completa. Os elementos utilizados foram a LPP (licdo
ponto a ponto), uma das ferramentas dessa estratégia de gestdo e a Manutengao

Autdnoma, um dos pilares do TPM. Tais conceitos serdo detalhados a seguir.
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4.4.1 LPP - Ligdo Ponfo a Ponto

A LPP é um formulario associado a um método de treinamento, que visa ensinar um
determinado tema de maneira objetiva, pratica € em pouco tempo. Esse formulario
deve ser aplicado para ampliar o conhecimento dos funcionarios de forma direta e
descontraida em qualquer periodo do dia; possibilitar a compreensao de maneira
facil a qualquer pessoa; possibilitar o auto-aprendizado, uma vez que pode ser

elaborado pela propria pessoa; e elevar a competéncia do grupo.

Existem 3 tipos basicos de LPP’s: caso de melhorias, casos de problemas e
conhecimento basico.

As LPP’s de caso de melhorias tém como tema uma melhoria que foi implementada

e é utilizada para demonstrar seus resultados e motivar o grupo a buscar melhorias
continuas.

As LPP’s de caso de problemas tém como tema exemplos de problemas ocorridos
(defeitos, quebras ou falhas) e é utilizada para prevenir sua reincidéncia.

As LPP’'s de conhecimento basico tém como tema assuntos que devem ser
conhecidos para o desenvolvimento das atividades de TPM, da producéec no dia a

dia, e qualquer assunto de natureza técnica ou de seguranca. E utilizada para evitar
a ocorréncia de problemas.

Q formuiario da LPP deve ser dividido em itens e para cada um desses itens, as

seguintes informagdes devem ser indicadas:
o Ferramentas: que serao utilizadas para a realizacdo daquele item;
e Método: como aquele item deve ser executado, com explicagdo detathada;

e Tempo: tempo em segundos ou minutos em que aquele item deve ser executado.

4.4.2 Manutengdo Autbnoma

A Manutengdo Autdnoma, conforme visto anteriormente, € um pilar do TPM. Neste
pilar o objetivo é capacitar os operadores quanto a limpeza, inspegéo e pequenos
reparos nos equipamentos de uma fabrica. Essas agbes geram um conhecimento
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profundo dos equipamentos e do processo, propiciando um autocontroie do setor.

O desenvolvimento deste pilar implica em mudancas nos papéis da operacgao e da
manutencdo e consequentemente, mudangas nos equipamentos. A mudanca de
papéis implica na necessidade de um plano de capacitagdo da operagdo. Ja a
mudanca dos equipamentos implica na implementacédo de um sistema de controle de

perda e suporte as melhorias que serdo implantadas nos equipamentos.

A Manutengao Autdnoma vai contra o conceito de que as falhas séo de tofal
responsabilidade do pessoal da manutengao. Muitas falhas poderiam ser evitadas se
os operadores desempenhassem tarefas simples como limpeza, lubrificagéo,
reapertos de parafusos, entre outras. Assim, 0 TPM busca a cooperagao enire os
diversos setores.

RIBEIRO (2003) destaca 9 passos a serem vencidos para a implementagcéao desse
pilar. Sao eles:

1) Alimpeza é o segredo para o descobrimento de inconveniéncias
2) Ataque dos pontos probleméticos de dificil acesso

3) Elaboragao do padrao de limpeza e de lubrificagéo

4) Inspecao geral

5) Inspegao espontanea

6) A organizagdc e a sistematizagdo do trabalho constituem os elementos

basicos para a gestdo da area de trabalho
7) Consolidacao do autocontrole

Um resumo dos passos para a implementagdo da Manutencao Autbnoma encontra-
se na Tabela 4.14 a seguir.
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Passo Fator Alividade
*Eliminar todas as sujeiras & detritos existentes em torna da
- Limpeza magquina;
AsS2i0 *Desenvolver a sistematica da lubrificacao:
* Capacitacao para detectar problemas e sua corregio;
*Introduzir melhorias nos locais de dificil acesso que propiciem o
Combate aos locais | acimulo de sujeitas & detritos e que sejam tambem de dificil
) de dificil acesso | lubrificacio;
*Buscar macanismos que propiciem a reducdo do lempo
necessario a limpeza e a lubrificagao:
Elaboragao do *Elaborar um padrao de movimentos de modo a propiciar a
3 padraoc de limpeza e |redugao do tempo necessdrio 4 limpeza e 4 lubrificacio;
lubrificagao "Alocar horario apropriado para execugic desta tarefa de forma
rotineira;
"Promover treinamento e edueacho para execugiio da inspecao
4 Inspecac geral téenica. conforme recomendado pelo manual
*Capacitacao para detengdo de anomalias assim como sua
COTeqan;
& Inspagao ‘Elaboragio da planilha para inspegio espontinea & promaver
espontinaa .
SUA 8XeCUCaD;
*Efelivar a normalizagao dos diversos parfimetros necassarios a
Qrganizacao e gestao, promové-los & efetuar sua manultengao;
& sistematizagao | "Normas para fluxo de material;
*Normalizagao dos registros dos dados:
“Normas para gestae das ferramentas e instrumentos diversos;
. *Promover g analise & melhoria dos equipamentos, conforme a
7 EPIETETSo diretriz do empresa a seus cobjetivos, baseado nos dacdos e

autocontrols

andlises como o de MTBF & outras atividades em pral da melhoria.

Figura 4.14 - Passos para a implementacdo da Manutengdo Espontanea

Fonte: Japan Institute of Plant Maintenance
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4.5 Gestido da Disponibilidade de Equipamentos

Segundo HAMMER (2002), ao longo dos Ultimos dez anos, processos foram
reformulados, reduziram-se os custos indiretos e foram eliminadas atividades
supeérfluas. Houve incremento na qualidade dos produtos e servicos e foram também
derrubadas as divisbes que existiam entre os departamentos de uma mesma

organizag&o, permitindo que as pessoas trabalhassem juntas e se comunicassem
livremente.

A Manutencdo Produtiva Total (TPM, explicada anteriormente), se insere nesse
coniexto histérico como exemplo dessa integracdo. Segundo TAKAHASHI e OSADA
(1993), a abordagem TPM deve ser considerada como um conjunto de atividades
direcionadas a cada estagio do ciclo de vida do equipamento. Essas atividades
envolvem estagios, tais como estudo do equipamento, decisbes sobre
especificagbes e desenho, fabricagéo, instalacdo, operagbes reais, manutencio,
atualizagdo e obsoléncia. Assim, VAZ (2003) conclui que as atividades de

manutengio t&m como um de seus objetivos assegurar a disponibilidade operacional
dos equipamentos.

A relagéo entre TPM e as atividades de manutencéao se encontra entre as “Cinco
Metas da TPM”, apontadas por SLACK (2002). Duas dessas metas versam sobre
essas atividades. Séo elas:

1) Melhorar a eficiéncia do equipamento
2) Administrar os equipamentos desde o inicio de seu ciclo de vida

Para medir a disponibilidade e por conseqiiéncia verificar se as metas acima foram
atingidas, existem diversas formas. Uma delas é proposta por SLACK (2002) através
da formula:

Disponibilidade (D) = MTBF / (MTBF+MTTR)
Onde:
MTBF = Tempo Médio entre Falhas do Equipamento (Mean Time Between Failures)

MTTR = Tempo Médio de Reparo (Mean Time to Repair)
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O MTBF é um indicador da confiabilidade da maquina, que pode ser definida como a
probabilidade de que a méquina exercera determinada fungéo, em condigdes pré-

especificadas e durante um periodo de tempo também pré-determinado.

O MTTR é um indicador da manutenibilidade, que representa a capacidade de
restabelecimento da condicdo operacional especificada, em determinado periodo de
tempo e com determinados recursos. De acordo com a férmula proposta por SLACK
(2002), a disponibilidade sera tanto maior quanto menor for o MTTR. Assim, um
trabalho que visa aumentar a disponibilidade das magquinas deve diminuir esse
tempo.

VAZ (2003) conclui que a disponibilidade é um indicador de avaliagdo do
relacionamento entre as fungdes de manutencdo e de producdo e requer uma
gestao eficaz, a qual sé sera conseguida com agdes sobre seus componentes: a
Taxa de Falhas que impacta o MTBF e o MTTR.
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Analise e Desenvolvimento de

Melhorias no Processo
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5. ANALISE E DESENVOLVIMENTO DE MELHORIAS NO PROCESSO

Segundo ROTONDARO (2005), a gestdo por processos &, por definicdo, uma
metodologia para avaliagdo continua, analise e melhoria do desempenho dos
processos que exercem mais impacto na satisfacao dos clientes e dos acionistas.
Esses processos sdo chamados processos-chave.

A Assisténcia Técnica se configura um processo-chave para a Kibon e portanto ela
se encaixa dentro do escopo da metodologia citada acima. Essa metodologia €
composta de 3 passos:

Identificagdo dos processos criticos — nesse passo a Assisténcia Técnica sera

enguadrada como um processo critico para o negocio;

1) Gestao dos Processos Criticos — a Assisténcia Técnica sera estudada por
meio de diagramas e fluxogramas;

2) Melhoria de Processo — realizagdo da analise critica do processc e sua
reformulagao.

3) Cada um desses 3 passos serd melhor explorado nas segdes seguintes.
5.1 Relevancia do Processo de Assisténcia Técnica

A primeira etapa da Gerenciamento por Processos visa identificar os processos
criticos através da analise detalhada dos objetivos estratégicos da empresa. Para se
chegar até os processos criticos, essa analise engloba: sele¢do dos objetivos
estratégicos, selecéo dos fatores-chave para atingir esses objetivos, matriz fatores-

chaves x processos.

No caso, o processo de Assisténcia Técnica ja foi selecionado como critico. Para
justificar essa hipétese, serd utilizada a matriz Importancia x Desempenho, para
alocar o processo dentro de uma das suas areas. Essa matriz & similar & matriz B x
Q, uma das ferramentas do Gerenciamento por Processos.

Segundo LAURINDO (2000), essa matriz nos permite avaliar se o processo se

encontra abaixo ou acima do limite minimo de desempenho. Caso ¢ processo esteja
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abaixo, ele se torna um processo critico, uma vez que seu desempenho néo esta a
altura de sua importancia.

Avaliando o servigo de Assisténcia Técnica com relagédo 4 IMPORTANCIA, ele pode
ser classificado como GANHADOR DE PEDIDOS. Qualquer problema que nao for
atendido de forma satisfatoria pela equipe de técnicos acarreta em perda de
produtos e conseqiiente indeniza¢ao e ha também perda de vendas durante o tempo
em gque a maquina apresentar problemas. Assim, se 0 desempenho da Assisténcia
Técnica aumenta, essas perdas deixam de existir e a confianga no servigo aumenta,
aumentando o Beneficio Competitivo, pois conquista a fidelidade dos clientes e
possiveis aberturas de novos pontos de vendas. O servico se comporta de acordo
com o grafico da Figura 5.1 abaixo.

Critérios Ganhadores de Pedidos

Beneficio
Competitivo

Desempenho
no Criterio

Figura 5.1 - Criterios Ganhadores de Pedidos

Fonte: Laurindo {2005)

Com relacdo ao DESEMPENHO, foi decidido pela equipe do projeto realizar um
benchmarking do servico com o0s servigos prestados pela principal empresa
concorrente. Esse benchmarking foi feito pela equipe de trade marketing da
empresa. Os vendedores da filial Sado Paulo foram orientados por ela a fazer uma
pesquisa comparativa com os clientes. Os donos dos pontos de venda responderam
somente se consideravam o servico da Kibon melhor, pior ou igual ao de seu
concorrente. Os vendedores repassaram os resultados para a equipe de frade
marketing, que realizou a analise.

Como resultado deste benchmarking, o servigo de Assisténcia Técnica da Kibon foi
classificado como IGUAL, ou seja, ndo possui nenhum diferencial frente ao seu
principal concorrente, mas consegue oferecer um servico de mesmo nivel.
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Assim, o servigo de Assisténcia Técnica esta posicionado na area de Aprimoramento
da Matriz Importéncia x Desempenho, conforme Figura 5.2. Esse posicionamento,

abaixo do limite minimo de desempenho, identifica esse servigco como um processo

critico.
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Figura 5.2 - Malriz Importancia x Desempenho
Fonte: Laurindo (2008) / Autora

5.2 Gestao dos Processos Criticos

A gestdo dos processos criticos € realizada através de 5 etapas que estio descritas
nas sec¢des seguintes. O objetivo é detalhar e mapear os processos, para entéo

iniciar a fase de melhoria dos mesmos.
5.2.1 Atribuicéo de responsabilidades pelo processo

O projeto de melhoria de processos dentro de Cold Chain é denominado
internamente na empresa como “Projeto Tutano”. Para realizagdo deste projeto, foi
nomeada uma equipe de trabalho, composta por 4 pessoas com 0s seguintes
cargos.

- Estagiaria: autora deste trabalho, encarregada de coordenar o projeto;
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- Analista de Cold Chain: encarregada de auxiliar na obtencéo de dados;

- Facilitador de Qualidade: com a responsabilidade de suporte em guestbes
relativas a qualidade e a metodologia a ser aplicada;

- Encarregado de Refrigeracdo: € o lider dos técnicos da filial Sao Paulo,

responsavel pelo suporte na comunicagdo com 0s mesmos e por auxiliar na
obtencao de dados técnicos de refrigeracao.

5.2.2 Enquadramento do processo

Essa etapa visa identificar a missdo do processo. Isso sera feito através de um
diagrama FEPSC, que se encontra na Figura 5.3.

FORNECEDORES
Equipe de técnicos

}

ENTRADAS
KChamado do cliente

no 0800

)

PROCESSO
Manutengao da
conservadora

'

SAIDAS
Conservadora em
bom funcionamento

'

CLIENTES
Clientes donos de
Ponto de Vendas

Figura 5.3 - Diagrama FEPSC

Fonte: Elaborado pefa autora
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Os elementos que constituem o digrama FEPSC neste caso sdo apresentados a
sequir:

Fornecedores — Representados pela equipe de técnicos, que sdo as pessoas que

realizam o servico efetivamente e sao os principais fornecedores do processo.

s Entradas — O processo de manutengdo de conservadoras se inicia no chamado
do cliente através do 0800, que constitui entao a entrada do processo.

e Processo — O processo em si € a manutengao das conservadoras.

e Saidas — As saidas do processo sd0 as conservadoras em bom estado técnico.
o Clientes — Os clientes deste servigo sdo os donos dos pontos de venda.

5.2.3 Identificagdo das necessidades dos clientes

Para identificar as necessidades dos clientes, inicialmente foi proposto um
questionario de avaliacdo do servico de Assisténcia Técnica. Esse questionario foi
desenvolvido pela autora do trabalho e encontra-se no Anexo 1 deste trabalho e
seria aplicado a uma amostragem de clientes da filial Sao Paulo, através de contato
telefonico.

Porém, as areas de marketing e frade marketing nao permitiram a aplicagdo da
pesquisa, justificando que a empresa nao esta noc momento ideal para a agdo. Os
possiveis questionamentos que poderiam surgir devido a aplicagdo deste
questionario nao poderiam ser respondidos com acles efetivas pela empresa, no

atual momento.

Assim, decidiu-se fazer essa identificagdo internamente, através da opinido de
alguns técnicos e do conhecimento de campo dos integrantes da equipe do projeto.
Para isso, foram identificadas 3 frentes de avaliagdo de acordo com o questionario
proposto anteriormente: abrangéncia do servigo, nivel de servico esperado do 0800
e da manutencdo e tempo de espera considerado pelo cliente. A abrangéncia do
servico sera avaliada para verificar se ele ocorre em uma freqiiéncia significativa. O
nivel de servigo deve ser acompanhado para que as acdes de reducao de tempo de
processo ndo o afetem negativamente. Por fim, o tempo de espera considerado pelo
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cliente € o ponto principal da analise, pois indica o tempo ideal do processo na visao

dos clientes.

Para medir a abrangéncia do servigo de Assisténcia Técnica, foi levantado o niimero
de chamados/més durante 16 meses, com abrangéncia nacional. O resultado esta
na Figura 5.4. Esse grafico mostra a sazonalidade na abertura dos chamados, que
aumenta consideraveimente no verao, acompanhando ¢ movimento de vendas.

A média de chamados/més é 826, representada pela linha vermetha no grafico, o
que representa 9% do total de clientes. Esse nimero € significativo para a empresa,
mostrando que o servigo de Assisténcia Técnica € necessario e j& foi utilizado por

grande parcela de seus clientes.
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Figura 5.4 - Namero de chamados/més
Fonte. Elaborado pela autora

Para avaliar o nivel de servigo esperado do 0800 e da manutengao, seréo utilizados
os indices "Abandono de Chamado” e *Rechamado”, indicados na Figura 5.5 e

Figura 5.6. Os indices apresentados correspondem somente a filial Sao Paulo.

O indice Abandono de Chamado indica a porcentagem de ligagbes no més que nao
foram atendidas pelo 0800, ou seja, o cliente desligou antes do atendente fazer o
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primeiro contato. Este indice € um indicador de nivel de servigo do 0800, pois quanto
menor, mais clientes serdo atendidos e a confiabilidade no servigo aumenta.

O indice Rechamado indica a porcentagem de ligagdes que se referem a chamados
feitos nos ultimos 7 dias. Qu seja, a manutencgdo ja foi feita mas a conservadora
voltou a apresentar problemas técnicos. Esse indice € um indicador de nivel de
servico da manutengao. Um baixo nimero de rechamados indica que a manutengéo
esta sendo feita corretamente, pois as maquinas ndo voltam a apresentar problemas
no curto prazo.

.

O indice de Rechamado é associado ao MTBF (Mean Time Between Failures),
referenciado na segéo 4.5. Podemos medir a diferenga de tempo entre os chamados
para 0 mesmo cliente e obter, assim, o MTBF. Portanto, se o indice de Rechamados
cair, o MTBF ira aumentar, uma vez que o tempo entre as falhas na conservadora
sera maior.

O MTTR (Mean Time to Repair), também definido na se¢do 4.5, corresponde ao
tempo médio de processo. Quanto menor o MTTR, maior sera a disponibilidade do
equipamento, ou seja, quanto menor o tempo médio de processo, a conservadora
estara disponivel por um tempo maior. Assim, os efeitos causados no MTBF e MTTR
através presente frabalho devem ocorrer de modo a aumentar a disponibilidade das

conservadoras.
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Figura 5.5 - indice de Abandono

Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 5.6 - Indice de Rechamados
Fonte: Elaborado pela autora

Por fim, o tempo de espera toleravel pelo cliente foi estimado pelos técnicos

consultados como:
- Até 2h para causas em que ha possibilidade de perda do produto

Assim, considerando as 3 frentes analisadas, as necessidades do cliente podem ser

resumidas nos seguintes pontos:
- Atendimento rapido no 0800
- Realizagao da manutengdo no PDV em até 2h depois da abertura do chamado

- Manutengao corretiva de qualidade para que ndo haja necessidade de re-

chamado
5.2.4 Registro do fluxo do processo

O registro do fluxo do processo esta representado no fluxograma da Figura 5.7. Esse
fluxograma esta detalhado no diagrama funcional da Figura 5.8, que permite
identificar quem faz cada parte do processo, quem sdo os clienies e fornecedores
internos e a relagdo entre os sub-processos.
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Figura 5.8 - Diagrama Funcional
Fonte: Elaborado pela autora

5.3 Melhoria de Processo

Nessa etapa da metodologia, as necessidades do cliente seréo confrontadas com a
realidade do processo, visando a identificagdo de oportunidades de melhorias.
Também havera a realizagdo da analise critica das atividades funcionais do

processo e reformulagao do fluxo operacional.

A fim de mensurar as necessidades dos clientes, foram estabelecidos indicadores e

metas para as 3 necessidades principais dos mesmos:

- Rapido Atendimento no 0800: diminuigdo do indice de Abandono. A meta é
atingir um indice abaixo de 4% nos meses de Janeiro a Abril de 2007.

- Rapida realizagdo da manutengio: esse tempo (desde a abertura do chamado
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até o final da manutengao) deve ser de no maximo 2h.

P

- Qualidade da Manutengao: diminuicdo do indice de Rechamados. A meta é
atingir um indice abaixo de 5% nos meses de Janeiro a Abril.

Todos os indices atuais estao fora das metas estabelecidas acima, resultando num
gap entre os tempos de processo esperado e real. Em relagdo ao tempo de
processo, o tempo definido através das necessidades do clienfte sera confrontado

com o que realmente ocorre atualmente.

A Figura 5.9 mostra essa relagao, sendo a linha vermelha o tempo de processo

estimado para o que o cliente considera como aceitavel.

03:50 03:35
03:21 4
02:52 -
02:24 -
01:55 7
01:26
00:57

00:28 -
00:00 -

Horas:Minutos

JAN FEV MAR

Meses

Figura 5.9 - Tempo Médio de Processo x Desejado
Fonte: Elaborado pela autora

Assim, verifica-se que o tempo médio de processo real enconira-se acima do
desejado pelos clientes. Ou seja, identificou-se uma divergéncia entre o0 processo
real e as necessidades dos clientes.

Para facilitar a identificacdo das oportunidades de reducao do tempo médio de
processo, o mesmo foi dividido em etapas, que correspondem as etapas do
diagrama funcional apresentado da Figura 5.8. Com esses dados em maos, foi
realizado um brainstorming e uma reformulagéo no fluxo do processo de Assisténcia

Técnica. Essas ag¢des serdo detalhadas na préxima secéo.
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5.3.1 Melhorias no tempo de processo

Conforme visto anteriormente no diagrama funcional da Figura 5.8, o processo de

Assisténcia Técnica se divide em 9 etapas. Assim, para se entender a divisao do

tempo de processo entre elas, foi realizado um estudo da distribuicdo dos tempos

para cada etapa separadamente. Para a elaboragao dos graficos de distribuigao foi
utilizado o software MINITAB.

Para a realizagédo desse estudo, foi coletada uma amostra ao longo de 5 dias Uteis,

analisando todos os chamados da filial Sao Paulo. A semana escolhida foi de 11
(segunda) a 15 (sexta) de setembro de 2006. O 0800 nao foi avisado que os dados

seriam analisados, eles foram coletados posteriormente como dados para pesquisa.

ETAPA 1 — Ligacéo para a Kibon. Nao ha dados de tempo para essa etapa do
processo, uma vez que o tempo de processo é iniciado quando a atendente
do 0800 atende a ligacéo. Assim, essa etapa é excluida do mapa de tempos
do processo.

ETAPA 2 - Atendimento, digitagcdo e registro do chamado. A distribui¢éo
dessa etapa esta registrada na Figura 5.10. Verifica-se do grafico, que essa
etapa possui uma média de 218,8 segundos, € um desvio padréo de 45,7
segundos. Esse desvio encontra-se dentro do esperado por essa etapa do
projeto e no grafico pode-se verificar que n&o ha muitos pontos fora da
distribuicdo normal. Essa etapa de atendimento do 0800 é monitorada, sendo
que cada atendente tem uma meta de atendimentos por dia. Assim, ela ja é
direcionada para durar o menor tempo possivel e sua distribuicdo de tempo ja

enconfra-se sob conirole.

ETAPA 3 — Localizagdo do responsavel pela regido. Ao desligar o telefone, a
atendente entra em contato com o responsavel da regigo. A distribuicéo dessa
etapa esta registrada na Figura 5.11. Do grafico, verificamos que a média para
essa distribuicdo é de 7,24 minutos, sendo que seu desvio padréo € de 6
minufos, considerado alto. Esse desvio & devido a muitos pontos fora da
curva. Observa-se gque ha casos em que essa etapa demorou de 20 a 30

minutos para ocorrer. O desvio ocorre devido a dificuldade de localizar o
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responsavel pela regido. As atendentes do 0800 justificam esses pontos fora
da curva como situagdes em que o responsavel técnico ndo esta na filial e ndo
pode ser contatado via radio. Algumas vezes sdo necessarias mais de duas
tentativas de localizagéo para que a etapa se conclua. Assim, essa € uma
etapa que merece atencdo, oferecendo oportunidades de melhoria e
otimizacao.

ETAPA 4 - Anotagdo do nimero do chamado e informagdes. Essa etapa se
inicia quando o responsavel da filial atende ao telefone e termina ao desligar.
A distribuicao dessa etapa esta registrada na Figura 5.12. Essa etapa possui
média 157,2 segundos e desvio padrdo de 43,8 segundos, que foram
considerados dentro do esperado. Essa etapa do processo encontra-se sob
controle, pois uma vez que o contato telefonico € estabelecido, segue-se uma
rotina padréao de transmissao de informagées e o contato é finalizado.

ETAPA 5 - Localizagdo do técnico. Como essa etapa é desvinculada do 0800,
pois nela o responsavel do CD é quem realiza a tarefa, o seu tempo nao é
medido. O que sera feito adiante & uma aproximacao desse tempo, através da
comparagéo do tempo de processo atual e das demais etapas.

ETAPA 6 — Registro do chamado e deslocamento até o PDV. Essa etapa
apresenta o mesmo problema da etapa anterior e ndo possui registro de

tempos. Também tera seu tempo avaliado como comparacéo.

ETAPA 7 - Realizagdo da manutengdo. O tempo dessa etapa é registrado
pelo técnico no formulario de laudo. O tempo inicial é a chegada ao PDV e o
final € o encerramento do chamado via web, quando ele termina o contato
telefénico com o responsavel do CD. Portanto, esse tempo ndo se refere
somente a etapa 7, mas engloba também as etapas 8 e 9. A distribuigéo
dessas etapas esta registrada na Figura 5.13. Essa etapa possui uma média
de 48,6 minutos e um desvio padrao de 23,4 minutos, considerados dentro do
esperado para a etapa. Como a manutencdo nao é um procedimento
padronizado, pois cada problema que ocorre na maguina exige um
procedimento de manutengéo diferente, € natural que sua distribuicdo de

tempo apresente um desvio um pouco maior. Essa etapa do processo foi
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considerada pela equipe do projeto sob controle, em termos de tempo, uma
vez que agdes para a diminuicdo no tempo da manutengdo, no momento em
que o projeto foi desenvolvido, poderia impactar o nivel de servico esperado
pela assisténcia técnica, necessitando de estudos de viabilidade e possiveis

treinamentos.
ETAPA 8 — Ligacéo para a filial. Essa etapa esta contemplada na Figura 5.13.

ETAPA 9 — Encerramento do pedido via web. Essa etapa esta contemplada

na Figura 5.13.
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Figura 5.10 - Distribuicdo de Tempos da Etapa 2

Fonte: Elaborado pela autora
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Etapa 7, 8 e 9 - Distribuicio de Tempos
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Figura 5.13 - Distribuigdo de Tempos das Etapas 7, 8e 9
Fonte.: Elaborado pela autora

Para se ter uma visdo do processo como um todo, &€ interessante verificar quanto
cada uma das etapas representa no tempo total. Para tanto, o tempo total sera
considerado como uma média dos tempos de processo que foram apresentados na
Figura 5.9, que é de 190 minutos ou de 3 horas e 10 minutos. Os tempos parciais
considerados para cada etapa serdo a média de cada uma delas, medidas
anteriormente. As etapas 5 e 6, por ndo possuirem medi¢do de tempo, serao
apresentadas em conjunto. Sua participacdo no tempo total sera feita através de
comparagao, ou seja, a participagéo percentual dessas etapas sera a diferenga entre
o tempo médio total e a soma dos tempos médios das efapas que possuem

medicao.

Assim, levando em consideragéo somente para a média de cada etapa, & possivel
verificar a participagéo percentual de cada uma delas no tempo de processo total,
através de um grafico de tempos. Esse grafico encontra-se apresentado na Figura
5.14.
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Figura 5.14 - Gréfico de tempos do processo
Fonte: Elaborado pela autora

De posse desfas informagdes, € possivel tirar algumas conclusées a respeito de
cada uma das etapas e também sugerir melhorias. Essas agbes foram feitas através
de reunides de brainstorming dentro da empresa. Nessas reunides estiveram
presentes a equipe do projeto em conjunto com representantes de vendas e o
responsavel pela filial SP.

As conclusdes e propostas de melhoria foram as seguintes:

¢ No inicio do processo, a abertura do chamado pode ocorrer através de 3
formas: pelo cliente, pelo vendedor ou pelo técnico. Os vendedores e técnicos
reclamaram que essa atividade atrapalha as suas rotinas de trabalho. Além
disto, a empresa deseja que o processo se padronize com aberturas feitas
somente pelo cliente no 0800. Assim, o fluxo de abertura de chamado pelos
técnicos ou vendedores poderia ser suprimido.

e A cadeia de comunicagéo do processo foi considerada muito longa. Primeiro,
ha o contato cliente-0800. Em seguida, o contato 0800-responsavel da filial.
Depois, o contato responséavel da filial-técnico e, finalmente, o contato tecnico-

responsavel da filial. Além de longa, o tempo referente & etapa de contato



76

entre o 0800 e o responsavel da filial foi considerado na analise anterior como
alto. Assim, foi sugerido que o responsavel da filial seja excluido do processo,
pois ele trabalha somente como intermediario entre o 0800 e o técnico. Se a
comunicacdo com o técnico for feita diretamente pelo 0800, acredita-se que
havera uma reducao do tempo de processo. Além disso, o responsavel da filial
nao tera mais que realizar essa tarefa, considerada burocratica, para se
dedicar a outras atividades. A atividade da atendente de 0800 muda em dois
aspectos: primeiro, ao inveés de localizar o responsavel da filial, ela tera que
localizar diretamente o técnico através de seu telefone celular e regido. Em
segundo lugar, ela terd gue encerrar o pedido via web, atividade que seria
feita pelo responsavel do CD. Essas duas mudang¢as foram consideradas
simples de serem implementadas, necessitando de treinamento e estudo de

possiveis novos postos de atendentes no 0800.

Assim, foi proposta uma reformulagio do fluxo operacional do processo, abrangendo
estas propostas e visando uma reducgdo do tempo total do processo. O novo fluxo €
representado pelo fluxograma da Figura 5.16 e pelo diagrama funcional da Figura
5.15.

Para padronizar esse novo fluxo, foi proposte um treinamento em todos o0s niveis do
processo para apresentagdo e comunicagdo do mesmo € a realizagédo de um

cronograma para adaptacao das pessoas envolvidas.

Até o término do presente trabalho, o treinamento nao havia ocorrido, ndo sendo
possivel medir com dados reais os impactos do novo fluxo. Porém, foram feitas
algumas projecdes de redugdo do tempo de servigo e qual seria seu impacto nos

itens de controle, o que sera apresentado no Capitulo 7.

As principais acdes a serem tomadas para a implementagédo desse novo fluxo de

processo est&o resumidas no Plano de A¢do que se encontra no Anexo 2.
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INFORMAGCAQ
! Ligagao | Abertura do ! Rédlio
telefénica chamado . -
Entrar em contato Atender, digitar e | Localizar técnico
com a Kibon registrar 0 chamado
DONO DO PDV ATENDENTE 0800 ATENDENTE 0800
PECAS
[ Servi
A\ 50 Ligagéo
Desl t - realizado A
Registrar o chamado st ‘i Manutencio .| Ligar para o 0800 telefonica
eir até o PDV = i
TECNICO TECNICO TECNICO
SISTEMA DE
INFORMACAO
L, Encerr'a\ ochamade |, Chamado
via WEB encerrado
ATENDENTE 0800

Figura 5.15 - Diagrama funcional proposto para o processo

Fonte: Elaborado pela autora
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Fonte: Elaborado pela autora
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6. ANALISE E DESENVOLVIMENTO DE MELHORIAS NA MANUTENGAO

A andlise das tarefas de manutengéo foi realizada com base na abordagem do
Gerenciamento da Rotina. Segundo GALGANO (1983), o gerenciamento da rotina
pode ser aplicado a qualquer setor de uma organizagéo que tenha como objetivo a
plena satisfagdo do cliente por meio da melhoria continua de microprocessos em
base diaria e progressiva.

Além da satisfagéo do cliente, essa analise também visa reduzir o custo da atividade
de manutengao. E relevante citar que o cliente, durante a analise, sera visto tanto

como cliente externo (os donos dos pontos de venda) como interno, ou seja, a area
de Cold Chain.

A assisténcia técnica se enquadra nas condigbes para aplicagdo, condigdes
recomendadas por BOUER (2005), no Capitulo 3. Segundo o mesmo autor, o
Gerenciamento da Rotina é desenvolvido em quatro etapas, a saber:

- Orientagdo para o Microprocesso

- Orientacao para o Cliente

- Orientagao para o Controle do Microprocesso
- Orientacac para a Melhoria

6.1 Orientacio para o Microprocesso

Nessa etapa iremos identificar quais os microprocessos que séo prioritarios na
atividade de manutencao, bem como suas finalidades.

6.1.1 Identificagdo dos Microprocessos Prioritérios

Inicialmente, foram coletados durante 4 meses as principais causas dos chamados
no 0800. O periodo escolhido - janeiro, fevereiro, margo e abril de 2006 —
corresponde ao inicio do pico de verdo (janeiro) até o inicio do inverno (abril). Os
resultados dessa coleta de dados se encontram no Anexo 3, bem como os
resultados consolidados para 0s 4 meses no Anexo 4. Ao total, as causas dos

chamados nesse periodo somam 63. Para facilitar a analise das mesmas, elas foram
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agrupadas por afinidades em 19 grupos, conforme ilustra o Diagrama de Afinidades

da Figura 6.1:

ALARME
Alarme Apitando

AVARIAS
Contagem de Avarias

BARULHO
Barulho Estranho

CONDENSACAQ
Condenacdo da Conservadora

CONEXAD

Cabo de Conexan Interrompido
Dreno Entupido

Evaporador blogueado
Mangueira do Dreno

Pino de tomada fgueimade

ELETRICA

Choque Eletrico
Interreptor do Back Ligth
Toemada com ma contate

Tomada com mal contato / quebrada

Consermvadora em Curto Circuito

ESTETICA
Adesivagem

Back Ligth gquebrado
Lampadas queimadas

GRUPGOS DE CHAMADOS

GAS
Excesso de Gas
Vazamento de Gas

INSTALACAO
Instalagdo de Cestos
Instalagéo de Conservadora

PECA

Compressor queimado
Defeito Capacitor de Partida
Defeito na Gaxeta MF/FF
Defeito na Helice

Defeito no Compressor
Defeito no Protetor Termico
Befeito no Rele

Micro Motor

Micro Moter Queimado
Puxador Solto

Fuxador Solto £ Quebrado
Resistencia gueimnada
Termostado com defeito
Termostado desregulado
Transformador

Troca de Duratrang

Troca de gaxetas MF/ FF
Automatico Desregulade
Bandeja Furada

Defeito no rodizio

Fixar haste

Grade do Motor Soltaf Quebrada
Rodizio quebrado
Ventilado parado

PORTA

Actilico da Porta

Mola da Ponta

Mola da Porta sem pressao
Moldura guebrada

Potta Suando

Yidra da Porta Quebrado

PRESSAO
Alta pressao

PREVENTIVA
Preventiva

RETORNO
Retorno para Conserto

TAMPA,

Tampa de vidro 7 4 tpas
Tampa de vidro quebrada
Tampa solta

Trava para consevadara
Troca de Tampa MF/ FF

VAZAMENTO
“azamento de Agua (interno ¥

NAQ GELA
Mo Gela

NAG 1D
Wao ldentificado

OUTROS
Outros

Figura 6.1 - Diagrama de Afinidades de Motivos do Chamado

Fonte: Elaborado pela autora

Assim, analisando as ocorréncias de cada grupo perante o total de chamados

realizados no periodo chega-se a seguinte classificagao:
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Grupo ‘Ocorréncia %
NAO GELA 7787 71,94
BARULHO 690 6,37
ESTETICA 648 5,99
CONEXAO 342 3,16
PECA 275 2,54
ELETRICA 244 2,25
AVARIAS 134 1,24
TAMPA 128 1,18
ALARME 126 1,16
NAO ID 123 1,14
OUTROS 121 1,12
VAZAMENTO 90 0,83
PORTA 70 0,65
RETORNO 18 0,17
INSTALACAO 16 0,15
GAS 5 0,05
CONDENSACAO 4 0,04
PRESSAO 2 0,02
PREVENTIVA 2 0,02

Tabela 6.2 - Classificagdo dos Motivos de Chamado
Fonte: Elaborado pela autora

Podemos verificar na Tabela 6.2, que a causa NAQ GELA corresponde & maior parte
das causas do chamado. NAO GELA significa que a conservadora néo esta gelando,
ou seja, ha possibilidade de perda do produto. Porém, essa causa nao identifica
realmente o problema da conservadora, € apenas a percepgio que o dono do ponto
de venda tem sobre a situacao. Além da causa NAO GELA, outras causas que nio
indicam conhecimento sobre o problema sao: BARULHO, AVARIAS, ALARME, NAO
IDENTIFICADO, OUTROS, RETORNO, INSTALACAO e PREVENTIVA. Somados,
todos esses 9 grupos correspondem a 83,3% dos chamados.

Assim, pode-se concluir que o dono do ponto de venda, em geral, ndo tem
conhecimento sobre os problemas técnicos da conservadora e a ufilizagao desses
dados do 0800 néao traz conclusdes concretas sobre os problemas de manutengao.

Portanto, foi necessario analisar o problema através de novos dados. Como uma das
finalidades da analise de manutencgéo é a redugéo de custos, optou-se por verificar o
orgamento da Area de Cold Chain, para identificar quais sdo as contas que possuem

maior peso na operacao. As principais contas do orgamento de Cold Chain sao:
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- Mao-de-obra: referente a salarios e beneficios;
- Pegcas: referente a pec¢as de reposi¢ao das conservadoras;

- Frete: referente aos custos de transporte das conservadoras, seja para instalagao

ou retirada;
- Combustivel: referente aos gastos com combustivel dos veiculos dos técnicos;
- Veiculo: referente aos gastos com o0s veiculos dos técnicos.

Dentre essas contas, as mais significativas para o or¢gamento da area sdo Méo-de-
obra e Pecas, que representam, respectivamente, aproximadamente 36% e 15% do
orgamento da filial Sao Paulo. Assim, essas duas contas trariam resultados

significativos se pudessem ser diminuidas.

A conta de Mao-de-obra esta fora do escopo do projeto, pois modificagbes nesse
ambito t8m impactos em diversas outras areas (por exemplo, RH) que ficam fora do

escopo deste trabalho.

Portanto, o foco do trabalho sera na conta PECAS. A Figura 6.3 ilustra a participagao
percentual desta conta nos 5 primeiros meses de 2006, na filial SP.

. :g; 15% 5% 15% |
g |
g 15% 1 44y |
s 14% |
S 14% 1 13% ‘
S 13% _
B B

12% !

JAN FEV MAR ABR MAI
Meses

Figura 6.3 - Participagdo relativa de Pecas no Orgamento

Fonte: Empresa

Para obter as pecas de aquisicéo, cada filial faz um pedido mensal de pegas a
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administragdo de Cold Chain, de acordo com suas necessidades. Para verificar
quais pecas sao as mais significativas para a manutencéo, sera analisado o prego

de compra das pecgas e também 0 seu consumo.

Os dois indicadores — preco e consumo — isclados, ndo mostram a significancia real
da peca para o custo fotal, uma vez que se uma pega tem um consumo alto mas seu
preco de aquisicdo é muito baixo ela pode néo ter muita relevancia no resultado
total. O mesmo ocorre se uma pega é muito cara mas seu consumo € muito baixo ou

nulo.

Assim, decidiu-se cruzar dados de preco e consumo de todas as pecas registradas
no sistema da empresa. Para isso, foi utiizada uma base de 6 meses de pedidos de
peca da filial Sao Paulo. As pegas que ndo apareceram nos pedidos da filial foram
descartadas. Os valores de quantidade de cada pega estéo divididos por um fator de
conversdo, visto que a empresa, no momento da realizagdo deste estudo, n&o
autorizou que os dados reais fossem divulgados. Os resultados encontram-se no
Anexo 5.

Com esses dados em maos, foi realizada uma analise ABC do indice prego x custo,

que encontra-se na Figura 6.4.
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Figura 6.4 - Anélise ABC Custo x Consumo
Fonte: Elaborado pela autora

Atraveés desta relagdo prego x consumo, pode-se distinguir um grupo de pecas que
séo mais importantes para o orgamento. Esse grupo sera chamado de GRUPO A e
suas pecgas constituintes s&o apresentadas na Tabela 6.5 e sdo indicadas
respectivamente pelas posigtes 1, 2, 3 e 4 da Figura 6.4:

COMPRESSOR
GAS
CENTRAL ELETRONICA
MICROMOTOR

Tabela 6.5 - Grupo A

Fonte: Elaborado pela autora

Assim, as agbes de racionalizagdo relativas as pecas, serdo mais eficazes se
direcionadas para esse grupo. E relevante ressaltar que para efeitos de analise, 1 kg
de gas sera tratado como uma pega GAS.
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6.1.2 Identificagdo da Finalidade do Microprocesso Prioritario

BOUER (2002) apresenta um check-list que visa a identificacdo da finalidade do
microprocesso prioritario. Esse check-list foi aplicado a manutengédo e os pontos
verificados sdo apresentados na Tabela 6.6. Como o enfoque da andlise da
manutencao € o custo, o check-list foi aplicada seguindo as finalidades da empresa

para o microprocesso, sem deixar de lado as necessidades do cliente externo.

Todas as questdes foram respondidas em reunides da equipe do projeto.

QUESTOES

RESPOSTAS

Quem & o meu fornecedor para este

microprocesso?

Todos os técnicos

Quais sdo as entradas (inputs) que me

fornece?

Atendimento ao chamado no 03800

Quem sdo meus clientes para este

microprocesso?

Todos os clientes donos de PDV

Quais saoc as saidas (oufpuf) deste

microprocesso?

Servico realizado com adequagédo de

tempo e custos

Qual a freqiiéncia dessas saidas?

Diarias, com excec¢do do domingo

Como sdo aproveitadas essas saidas
pelos clientes?

Os clientes nao precisam arcar com

custos de assisté&ncia técnica

Qual a real destinagdo que os clientes

dao as saidas do microprocesso?

Inicio de um pedido novo

Quais sdo as consegliéncias para os

clientes dos erros cometidos no

microprocesso?

Insatisfa¢ao do cliente
Perda de vendas

indenizacao

O que aconteceria se amanhd o

Insatisfagéo do cliente
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microprocesso deixasse de existir? lTroca de fornecedores de sorvete pela

empresa concorrente

Como o microprocesso & descrito pelo | Assisténcia Técnica das conservadoras

cliente? com gqualidade e rapidez

Por que realmente este microprocesso & | Diminui perda de vendas

importante?
Aumenta contato empresa-cliente

Facilidade para o cliente

Tabela 6.6 - Check-List
Fonte: Elaborado pela autora

Com o auxilio do check-list apresenta;d;, a equipe do projeto resumiu a finalidade do
Mmicroprocesso como segue:

“Fornecer aos donos dos PDV um bom servico de assisténcia técnica de suas
conservadoras, em tempo e custos adequados, evitando a necessidade de
assisténcia técnica especial, perda de vendas e indenizagdo, e propiciando

satisfagcdo e um bom contato com o cliente.”
6.2 Orientagéo para o Cliente

Nesta etapa, o cliente, tanto interno quanto externo, é identificado, bem como suas
necessidades e expectativas. Essa identificacdo sera utilizada para se estabelecer

os indicadores de qualidade referentes aos microprocessos selecionados.
6.2.1 Identificagédo do Cliente e suas Necessidades/Expectativas

As necessidades do cliente foram definidas na se¢ao 5.2.3 da Andlise do Processo
como:

- Atendimento rapido no 0800
- Realizacdo da manutencdo no PDV em até 2h depois da abertura do chamado

- Manutencao corretiva de qualidade para que n&o haja necessidade de re-
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chamado

Para o microprocesso analisado atualmente, somente a terceira necessidade ¢é
relevante. Além da necessidade do cliente externo, deve-se levar em consideragao
também a necessidade da empresa (cliente interno), que € a de realizar o servigo

com 0s menores custos possiveis.

Assim, as necessidades e expectativas para esse microprocesso podem ser
definidas como:

- Manutengdo corretiva de qualidade para que nao haja necessidade de re-

chamado, realizada com 0 menor custo possivel e dentro do tempo adequado.
6.2.2 Identificacdo dos Indicadores da Qualidade

Para identificar os indicadores da qualidade, BOUER (2005) sugere que se elabore

uma matriz Necessidades x Caracteristicas Mensuraveis.

Para as necessidades, foram levadas em consideracao as definigdes do item
anterior. Assim, elas estao divididas em: Satisfagcao com o servi¢o, custo do servigo
e tempo do servico. As caracteristicas mensuraveis encontradas no microprocesso
sd0: perda de produtos e utilizacao de pegas. A relagdo entre as necessidades e as

caracteristicas mensuraveis € indicada pela seguinte pontuagéao:
1. Relacionamento fraco

2. Relacionamento mediano

3. Relacionamento forte

Assim, com esses dados, a equipe do projeto fez esse estudo e a relagdo
encontrada esta explicitada na Tabela 6.7. Nessa tabela podemos ver que a perda
de produto estid fortemente relacionada com o custo e tempo de servico e seu
indicador serd a Indenizagdo. Ja a utilizagdo de pecgas esta fortemente relacionada
ao custo e consumo das pegas do grupo ABC serao os indicadores. Ambos os
indicadores definidos devem ter como diregdo sua diminuicdo. Em resumo, os
indicadores da qualidade definidos pelo grupo do projeto foram: Indenizagé&o e
Consumo de Pecas.
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Caracteristicas
Perda de | Utilizacdo de
Produto Pegas
Necessidades
Satisfagdo com o 2 ’
Servico
Custo do servico 3 3
Tempo do servico 3 1
Indicadores da .. | Consumo de
: Indenizacgéo
gqualidade Pecas
Direcao da melhoria Diminuir Diminuir

Tabela 6.7 - Matriz Necessidades x Caracteristicas Mensuraveis
Fonte: Efaborado pela autora

A Indenizagéo é a quantia que a empresa paga para o cliente devido a perda de
produtos ocasionada por problemas na conservadora. A perda de produtos pode ser
diminuida com uma manutencdo mais eficiente e uma melhoria no tempo de
atendimento. A conseqiiéncia da mesma é o custo com indenizagdo. Assim, o indice
engloba as 3 necessidades do microprocesso.

O Consumo de Pecas influencia diretamente o custo do microprocesso e também na
qualidade da manuteng&o, pois se entende que se o técnico realiza manutengoes
corretivas e preventivas adequadamente, a necessidade de troca de pegas diminuiu,

diminuindo o consumo e, portanto, o custo.
6.3 Orientacédo para o Controle do Microprocesso

Nesta etapa os objetivos e limites para os indicadores da qualidade estabelecidos
anteriormente serdo identificados e o sistema de controle utilizado sera definido,
através do estudo dos motivos de quebra através do diagrama Causa e Efeito.

6.3.1 Identificagéo dos objetivos e limites para os indicadores de qualidade

A Tabela 6.8 mostra o valor atual e desejado para cada um dos indicadores
definidos. O indicador Consumo de Pecas foi tratado apenas para as 4 pecas do
GRUPO A. A segunda coluna da tabela fornece os valores referentes ao ano de
2005 e o valor desejado é a meta para o ano de 2006.
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A definigdo destes valores foi feita em abril de 2006. Para chegar até os valores da
tabela, o grupo do projeto propdés como meta inicial o consumo de pecas do ano de
2005 da filial Belo Horizonte, benchmarking em custos de operagdo e nivel de
servico. Apos a apresentacdo destas metas iniciais, o encarregado de assisténcia
técnica se reuniu com a equipe de técnicos de Sao Paulo para avaliar esses valores.
Em uma reunido final, o grupo de projeto entrou em consenso com a equipe dos
técnicos de que um valor mais real para o ano de 20086, visto que o projeto esta em
sua fase inicial, seria de uma vez e meia 0 consumo do benchmarking. Portanto, os
valores desejados explicitados na tabela correspondem a um consumo 50% acima
da filial Belo Horizonte.

Indicador de Valor atual Valor
Qualidade Desejado
Indenizacao
(R$/ano) 309.789 300.250
Gas
(Kii/aihE) 1.362 1.250
Compressor 592 560
(un./ano)
Micromotor 1.005 900
(un./ano)
Central
(un./ano) e e

Tabela 6.8 - Indicadores de Qualidade Afual x Desejado
Fonte: Elaborado pela autora

6.3.2 Definigdo do Sistema de Controle

Para conseguir atingir as necessidades dos clientes através dos processos que
utiizam as 4 pegas do GRUPO A, é necessario conhecer as causas que levam
essas pegas a serem trocadas. Para isso, 0 encarregado técnico realizou uma
reunido de brainstorming com a equipe técnica da filial Sdo Paulo para reconhecer
essas causas através do Diagrama Causa e Efeito, também conhecido como
Diagrama Espinha de Peixe. Os diagramas foram divididos nas categorias de causas
baseadas nos quatro M’s (Machine, Man, Method and Material): Maquina, Homem,
Método e Material.
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A seguir estdo apresentados os diagramas que foram elaborados para o consumo
das 4 pecas e também para o indicador Indenizagéo, identificando os principais

motivos que levam a esses eventos.

Homem Método

1 - Falha na aplicagdo .. 1 - Recolhimento do gés ..

2 - Excesso de gés ...... .\ 2 - Vazamento de gis ..
3-Semuso ..eeenenes ]
4 -Uso dabalanga ...... 3 -Umidade ...coovreneecea
5 - Vazamento ............. 4 - Limpeza do sistema .
6 - Obstrugho do sisterna 5 - VIibIagio ..cooemruerrrenns

7 -Limpeza ....croreeceenns

1 - Vazamento / Umidade .............
2 - Filtro entupido ......oorvvevevien
3 - Compressor queimado ...~
4 - Bucha entupida ..........cocnminn?
5 - Balanga ... et
7 - Capilar obstruido / entupido
8 - Vilvulaobstruida ...............
9 - Troca do compressor ..........

T-Vabula....oooeeee
2 -Trocade compressor.
3 - Vazamento .............
4 - Filtro entupido .........
5 - Evaporador danificado

Material Maquina

Figura 6.9 — Diagrama Causa e Efeito para Gas

Fonte: Elaborado pela autora e equipe técnica
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Homem Método

1 - Excesso/Falta de gis
2 - Condensador sujo ....
3 - Falha na instalagéo ...

1 - Variagio de tenso ...
2 - Condensador obstruido
3 - Condensador sujo ........
4 - Sobrecarga ..o
5-  Alta pressfio v
6 - Faltade preventiva........-

4 - Falta de ventilaggo ...
5 - Alita pressEo ....meen
6 - Falta de preventiva ...

1 - Micromotor queimade

2 - Filiro obstruido ..........

3 - Variagio de tens@o ...
4 - Termostato direto .......

5 - Condensador obstruido

6 - Capilar obstruido ........
7 - Falta de ventilagfio

8 - Capacitor queimado ..

9 - Relé de partida .........-

1 - Oscilaggo de tens#o -
2 - Micromotor queimad

3 - Gés contaminado ....-
4 - Perda compressio ...

Material Maquina

Figura 6.10 — Diagrama Causa e Efeito para Compressor

Fonte: Elaborado pela aufora e equipe técnica

Homem Método

1-Agua
2 - Variagéo de tensdo

1 - Mau contato na fiagéo .......
2 -Ligacfo invertida / incorreta ——

3 - Problema no cliente ........... 3 - Mau uso
4 - Curto circuito (dgua) 4 - Maresia
5-Umidade ......cooovvmmnnrnnnn. 5 - Sobrecarga
6 - Preventiva .....occveceecene 6 - Manuseio

1 - Variagéio de tensdo ....
2 - Sensores ....cooveervenns
3 - Oxidagéio da placa.
4 .Tensdo alta ...........
5 - Mau contato .........
6 - Transformador .....
7 - Falha sonda / sensor
8-Queima .coccr e
9 - Curto cireuito .......

1 - Umidade ....ooorececrrreenrreene.
2 -Mal contato ..oooeveiiirinnns
3 - Curto CIrcuito .oveeeveerreeene
4 - Variagic de tenso (pico)..
5 - Botdo de acesso ... .
6 - Instrugdo inadequada ao clie

Material Maquina

Figura 6.11 — Diagrama Causa e Efeito para Central Elefronica

Fonte: Elaborado pela autora e equipe técnica



Homem Método

I- Falta lubrificacio ............
2 - Sujeira eixo /condensador
3 - Ligagdo errada ......oovvvneee
4 - Tensdo / Voltagem errada
5 - Falta deprev/ Buchas ......
6 - Queima depois dalubrif .....

1 - Falta de lubrificagéio
2 - Hélice invertida .......cocenees
3 - Hélice obstruida por plastic

1 - Bucha desgastada
2 -Falta de aperto no suport
3 - Falta de lubrificacio
4 - Hélice solta / quebrada
5- Queima

1 -Queima
2 - Travamento

3 - Falta ventilagio na instalagdo
4 - Curto circuito

5 - Variagio de tensio
6 - Baixa rotagéio

Material Maquina

Figura 6.12 — Diagrama Causa e Efeifo para Micromotor

Fonte: Elaborado pela autora e equipe técnica

Homem Método

1 - Falta de preventiva / inspegio
2 - Mau posicionamento no cliente
3 - Mau uso do cliente
4 - Excesso de produto / carga ........
5 - Excesso de gelo / Instalagdo ......
6 - Demora abrir chamado / atendimentc
7 - Vazamento no sistema .......cccecceeeenee
8 - CondicOes de USO .o

1 - Falta de energia ......
2 - Instalagfo elétrica ..
3 - Tomada do cliente ..
4 - Manutengfo preventiva
5 - Deslocamento (trdnsito)

1 - Material inadequado ...........
2 - Falta de pegas ......cccuieane
3 - Disjuntor desarmado ........
4 . Micro queimado ............s
5 - Qualidade componentes .
6 - Central .ooeevceececeeen
7 -Sondas ........ooiiiernennns
8 - Instalagéio do cliente ...
9 - Capacitor estourado .-

1 - Defeito de fabricagdo ............
2 - AQUeCimento .....ccuvveinnennrennns

3 - Evaporador bloqueado .............

4 . Qualidade da Conservadora .....
5 - Quebra do equipamento ...........

6 -~ Equip. velho sem condigdes uso

7 - Queima compressor /micro motor

Material Magquina

Figura 6.13 — Diagrama Causa e Efeito para Indenizagéo

Fonte: Efaborado pela autora e equipe técnica
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Com os diagramas de Causa e Efeito em maos, a equipe do projeto se reuniu e fez
uma analise das causas apresentadas pelos técnicos. Para cada diagrama referente
as pecas, a equipe agrupou as causas (por vezes a mesma causa aparecia em mais
de uma categoria e para mais de uma peca) e excluiu ailgumas que nac eram tao
importantes para o processo do ponto de vista técnico, de acordo com o
encarregado.

Assim, para cada causa indicada nesta lista, a equipe aplicou a analise Esforgo x
Impacto. Essa analise consiste em classificar as causas de acordo com o esforco
necessario para elimina-la ou preveni-la e o impacto que esse esforgo traria para o
bom funcionamento da méaquina a fim de definir a prioridade da atuagéo sobre as

mesmas. A matriz da Figura 6.14 ilustra essa classificagéo de prioridade:

Impacto
Grande Pequeno
1 3
Esforgo Ve
Pesado 2 4

Figura 6.14 — Matriz Esforgo x Impacto
Fonte: Commercial GB Course - 1998

O resultado dessa classificacdo de prioridade encontra-se apresentada na Figura
6.15. De acordo com este método de classificagao, as causas que s&o apontadas
com o nimero 1 t&8m maior prioridade, uma vez que tém grande impacto na
manutencdo e exige esforgo leve para implementagdo. As causas apontadas com o
nimero 2 vém em seguida, pois também tém grande impacto mas exigem um
esforco maior para implementagao.

Assim, a equipe decidiu selecionar as causas apontadas com 1 e 2 para iniciar um
projeto piloto de LPP’s (Ligdo Ponto a Ponto). Cada causa foi relacionada a um
procedimento que pode prevenir que a mesma ocorra e esses procedimentos seréo
detalhados através de LPP’'s. A matriz da Figura 6.16 a seguir indica esse
relacionamento entre causas e processos que podem preveni-las. Os procedimentos
listados serdo detalhados por meio de LPP's, de acordo com a oportunidade de
melhoria identificadas.
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Gas Micromotor

Falha na aplicagao do gas 1 Lubrificacao

Excesso de gas 1 Condensador sujo

Uso da balanga 3 Ligacao errada
Vazamento de gas 1 Falta de manutengdes preventivas
Obstrucdo do sistema 2 Problemas na hélice
Limpeza do sistema 1 Bucha desgastada
Recolhimento de gas 2 Queima

Compressor queimado 1 Variacao de tensao
Filtro entupido 1

Bucha entupida 3

Vibracdes 4

Compressor Central Elefrénica
Excesso de gas 1 Mau contato
Condensador sujo 1 Ligacao errada

Falha na instalagao 1 Maresia

Falta de ventilagéo 3 Umidade

Falta de preventiva 2 Falta de preventiva
Variacao de tensao 2 Variagao de tenséo
Micromotor queimado 1 Problema nos sensores
Filtro entupido 1 Oxidacao da placa
Capacitor gueimado 3 Cliente usa de forma errada
Problemas no reié 3

Figura 6.15 — Lista das causas avaliadas através da Matriz Esforgo x impacto

Fonte: Elaborada pela autora

Causas Classif. |LPP associada

Falha na aplicagéo do gas 1 Carga de gas

Excesso de gas 1 Teste de pressdes
Vazamento de gas 1 Teste de vazamento de gas
Limpeza do sistema 1 Limpeza do sistema
Compressor queimado 1 Troca do compressor

Filtro entupido 1 Desobstrugao do dreno
Condensador sujo 1 Limpeza do condensador
Falha na instalac&o - compressor 1 Troca do compressor
Micromotor gueimado 1 Lubrificagcao do micromotor
Lubrificacdo do micromotor 1 Lubrificacdo do micromotor
[Obstrucéo do sistema 1 Verificag&o do capilar
Recolhimento de gas 2 Recolhimenio de gas

Falta de manutencao preventiva 2 Preventiva em horizontais
Variagao de tenséo 2 Teste na tomada do cliente
Cliente usa de forma errada 2 Manutengéo autbnoma

Figura 6.16 — Relagédo entre causas e processos indicados para LPP’s

Fonte: Elaborada pela autora
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6.4 Orientagao para a Melhoria

Apbs a analise feita anteriormente, decidiu-se colocar o item “Pecgas” dentro do
treinamento anual dos técnicos. Esse freinamento ocorreu durante os finais de
semana de abril de 2006 e contou com a presenga de todos os técnicos do Brasil. A
parte do treinamento reservada a pegas ficou sob responsabilidade da autora deste
trabalho.

O item “Pecas” foi tratado no treinamento através de seminarios, onde os técnicos
discutiram quais seriam as melhores praticas para evitar a troca das 4 pecgas que

mais impactam no orgamento da area e como diminuir a indenizagao de cada filial.

Alem disso, foram convidados para participar do treinamento os dois principais
fabricantes das conservadoras e de algumas de suas pec¢as. Assim, os técnicos
puderam discutir com os mesmos quais seriam as agdes mais eficazes e corretas

em diversas situagdes encontfradas no dia a dia.

Desse treinamento, sairam algumas propostas de melhoria e agdes a serem
realizadas, conforme o objetivo deste trabalho. Essas propostas e agdes foram as
seguintes:

s Elaboragdao do manual de melhores praticas, a ser feito de acordo com a
metodologia de Licao Ponto a Ponto do TPM. A lista dos processos de
manutencao feita pela equipe do projeto serviu como base para decidir os
processos que deveriam ser padronizados e difundidos. Para cada um desses
processos foi feita uma LPP e o conjunto dessas LPP’s compdem o manual.
Esse manual foi enviado a todos os técnicos do Brasil, para que o conhecimento
das melhores praticas fosse disseminado na organizagdo. As LPP’s foram
elaboradas pelos préprios técnicos em conjunto com os fabricantes de
conservadoras. Alguns exemplos das LPP’s feitas estdo apresentadas no Anexo

6. Os exemplos apresentados sdo LPP’s do tipo conhecimento basico.

o Elaboragéo de um plano de agao por filial para atuar dentro dos indicadores Gas,
Compressor, Micromotor, Central Eletrénica e Indenizagao. Esse plano de agao
foi divulgado a todas as filias e monitorado pela area administrativa. O piano de

acao da filial Sado Paulo se encontra no Anexo 7.
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Confeccdo de um diagrama de desdobramento e acompanhamento dos planos
de acao delineados para a eliminagéo ou controle das causas identificadas pelo
método CEDAC, que fica exposto nas filiais € permite o monitoramento continuo
e a verificagao da evolugéo do projeto. O layout deste quadro esta representado
no Anexo 8. O mecanismo do quadro é participativo e dinamico, pois permite a
fixacdo de cartdes que registram as causas de uma situagéo e as sugestdes de

melhoria feitas pelos integrantes das equipes de técnicos.

Alinhamento do projeto com os clientes. Os donos dos pontos de venda tém uma
participacdo passiva na manutencéo das conservadoras Kibon e foi cbservado
que eles poderiam realizar algumas acGes preventivas para auxiliar no
desempenho das maquinas. Essas acdes foram baseadas no conceito de
Manutencdo Autbnoma do TPM e se encontram no Plano de Manutengéo
Auténoma no Anexo 9. Basicamente, a Manutengao Autdnoma que os donos dos
PDV ajudario a fazer serdo atividades de limpeza da maquina e também de
retirada do excesso de gelo, que pode influenciar a temperatura mantida pela
conservadora. Para incentiva-los a realizar tais ages, pretende-se oferecer-lhes
um plano de incentivos de acordo com o cumprimento dos cuidados das
maquinas. Esse plano de incentivos podera ser bonificagdo em produtos,
descontos, entre outros, de acordo com um estudo que serd realizado pela
equipe de Cold Chain em parceria com o departamento de Marketing e Vendas.
A Manutengao Auténoma € um pilar do TPM que é, normalmente, aplicado a
colaboradores internos da empresa. Neste caso, porém, sera feita uma
adaptacdo da metodologia para parceiros da empresa. Essa adaptacéo ¢ viavel
devido a baixa complexidade das tarefas que serdo requeridas dos donos de
PDV e ao plano de incentivos que sera proposto.
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Conclusoes e Trabalhos Futuros
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7. CONCLUSOES

Nesse capitulo final do trabalho, sera apresentada a medi¢éo dos indicadores para
cada uma das analises feitas. No caso da andlise de tempo do processo, os
indicadores serdo projecdes, uma vez que ndo houve tempo habil até o término
deste trabalho para a medi¢do com dados reais. J& no caso da analise de custos de
manutengdo, os dados coletados sdo reais e podem mostrar a evolugao real dos

indicadores.

Apos a apresentacdo dos indicadores, serd realizado um benchmarking da filial Sao
Paulo com a filial Belo Horizonte. Essa Ultima é a filial que apresenta os menores

tempos de atendimento e também os menores custos de operag&o no Brasil.
7.1 Apresentacido dos Indicadores de Tempo de Processo

Devido &s propostas de melhoria e reformulagdo do fluxograma do processo de
assisténcia técnica, o mesmo deve sofrer reducdo de tempo em cada uma das
etapas. Essa redugdo esta baseada nas seguintes hiptteses para cada uma das
etapas:

e ETAPA 1 - Ligacao para a Kibon. Essa etapa foi exciuida do mapa de tempos
do processo, pois esse tempo se inicia somente quando a atendente do 0800
completa a ligagéo.

e ETAPA 2 — Atendimento, digitacdo e registro do chamado. Como essa etapa
néao sofreu modificagdes, j& é direcionada para durar o menor tempo possivel
e sua distribuicdo de tempo j& enconfra-se sob controle, espera-se que nao

exista impacto em seu tempo médio de duragéo que & de 218,8 segundos.

o ETAPA 3 e ETAPA 4 — Essas etapas foram suprimidas do processo, ja que no
novo fluxo a atendente entra em contato direto com o técnico que ira fazer a
manutengdo. Assim, os tempos médios de localizagdo do responsavel da filial
(etapa 3) e de anotagdo do nimero do chamado e informagbes (etapa 4)
serdo também suprimidos do tempo total de processo. Essas médias,
correspondem a respectivamente, 7,24 min € 2,62 min.

e ETAPA 5 e ETAPA 6 - Localizagdo do técnico, registro do chamado e
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deslocamento até o PDV. Essas etapas, como sdo desvinculadas do 0800,
ndo possuem medicdo de tempo. Seus tempos foram calculados pela
comparacdo do tempo total com os tempos das demais etapas. N&o houve
qualgquer modificagdo nestas etapas do processo. Assim, espera-se que nao

haja alteragao significativa nos tempos médios destas etapas.

o« ETAPA 7, ETAPA 8 e ETAPA 9 — Realizagdo da manutengéo, ligacédo para o
0800 e encerramento do pedido via WEB. O tempo médio destas etapas é de
23,4 minutos. Com as modificagdes no fluxo, essas etapas se alteram na
ligacédo do técnico, que ao invés de ligar para a filial ligard para o 0800 para
encerrar o pedido; e também no encerramento do pedido, que sera feito pela
atendente do 0800 e nao pelo responsavel da filial. Essas alteragGes trarao
reducdes no tempo de processo, uma vez que a atendente no 0800 € mais
facilmente localizada do que o responsavel da filial, além de ter como fungbes
Gnicas o atendimento telefdnico, registros e encerramentos de chamados via
WEB, realizando a fungdo no momento em que o pedido é solicitado. Assim,
havera reducgéio de tempo entre o contato telefénico do técnico (localizagéo da
atendente) e o encerramento do chamado. Estimou-se que esse tempo é
proximo dos tempos das etapas 3 e 4 que foram suprimidas do processo,
devido a similaridade das mesmas.

Portanto, o processo tera redugbes nas etapas 3, 4, 8 e 9. Levando em
consideracdo a média de tempos de cada uma delas, chegamos a uma redugéo de
tempo 19,72 minutos, ou aproximadamente 20 min. A Figura 7.1 ilustra a
participacdo das etapas no novo fluxo, indicando as etapas que foram suprimidas
com tempo zero.
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'm Atendimento, digitagao e registro
B Localizagao do técnico e deslocamento até POV
|E Manutengéo e fechamento

Figura 7.1 = Grafico de tempos do novo fluxo
Fonte: Elaborada pela autora / Empresa

7.1.1 Trabalhos Futuros

O novo fluxo sera implementado em margo de 2007, de acordo com o Plano de Agéo
proposto no Anexo 2. A partir da implementagdo, serd necessario medir os
resultados reais das modificagbes realizadas. Para tal, deve-se utilizar os
indicadores que foram estabelecidos neste trabalho. Assim, os trabalhos futuros a

serem realizados sao:

- Medicdo do indice de rechamados, que deve estar abaixo de 5%. Esse indice
avalia o impacto das alteragbes do fluxo no nivel de servico da manutengéo.
Além de ser um indicador para a andlise de tempo de processo de assisténcia
técnica, esse indice também pode ser Util para a andlise das tarefas de
manutencéo. Nesse (ltimo caso, deve-se avaliar se a diminuigdo do consumo de
pecas e indeniza¢ao tem algum impacto sobre o indice de rechamados.

- Medicéao do indice de abandono, que deve estar abaixo de 4%. Espera-se que as
modificagdes no fluxo otimizem o trabalho das atendentes no 0800, diminuindo
esse indice.
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- Reducgédo no tempo de processo. Conforme verificado anteriormente, espera-se
uma redugao minima de 20 minutos no tempo de processo. Como o desvio das
etapas que foram suprimidas foram considerados grandes na analise de tempos,
espera-se que essa redugao seja ainda maior, aproximando o tempo de processo
de 2h, tempo esperado pelo cliente.

- Realizagdo de um benchmarking com a filial de Belo Horizonte. Essa agao

encontra-se melhor detalhada no item 7.3.
7.2 Apresentagio dos Indicadores de Custos de Manutengao

A seguir serao apresentados os graficos relativos as pecas: Gas, Compressor,
Micromotor e Central Eletronica, e também a Indenizacdo da filial Sao Paulo,
tomando como base o periodo de janeiro a setembro de 2006. A Meta Atfual
corresponde & meta do periodo de janeiro a setembro e a Meta Anual & meta
esperada para todo o ano de 2006.

Os dados sao reais e mostram que os efeitos do treinamento ja podem ser notados e
que as metas serdo atingidas para o consumo de pegas. Apenas o indicador
indenizagéo encontra-se acima da meta proposta para o periodo. Essa diferenca,
porém, ainda pode ser recuperada no Gltimo frimestre do ano e portanto a
indenizagao sera considerada dentro da meta proposta.
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Figura 7.2 — Consumo de Gas da filial Sdo Paulo em 2006

Fonte: Elaborado pela autora / Empresa
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Figura 7.3 — Consumo de Compressor da filial Sdo Paulo em 2006
Fonte: Elaborado pela autora / Empresa
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Figura 7.4 — Consumo de Micromator da filial Sdo Paulo em 2006

Fonte: Elaborado pela autora / Empresa
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Figura 7.5 — Consumo de Compressor da filial Sdo Paulo em 2006

Fonte: Elaborado pela autora / Empresa
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Figura 7.6 - Indenizagdo da filial Sdo Paulo em 2006
Fonte: Elaborado pela autora / Empresa

Se as metas de consumo de pegas forem atingidas, essa redugéo na utilizagéo de
pecas trara uma reducgéo de R$ 237.414,00 em relagéo ao ano de 2005, de acordo
com a Tabela 7.7, possibilitando diminuir o seu or¢gamento.

E Reducao
2005 2006 2006-2005 (R$) (R$)
Gas 1.362 900 462 68 31.499
Compressor 592 359 233 880 205.040
Micromotor 1.005 1.082 (77) 28 (2.166
Central 35 24 11 276 3.041
TOTAL 2.994 2.365 629 237.414

Tabela 7.7 — Redugéo no custo de operagdo
Fonte: Elaborado pela autora

Se a meta para a indenizagdo também for atingida, teremos mais R$ 9.539,00 de
redugéo, o que chega a uma redugéo total de R$ 246.953,00, o que mostra que 0s

objetivos do trabalho foram atingidos a curto prazo.



105
7.2.1 Trabalhos futuros

A reducdo do orgamento, um dos objetivos da andlise das tarefas de manutencao,
foi atingido a curto prazo, como ohservado anteriormente. Porém, deve-se continuar
avaliando as tarefas para que elas cheguem a um patamar 6timo. Para isso, foi
realizado um benchmarking com a filial Belo Horizonte, que sera melhor detalhado
no item 7.3 a seguir.

7.3 Benchmarking

Levando em consideragdo a redugédo no consumo de pecgas atingido pela filial Séo
Paulo, decidiu-se realizar um benchmarking com a filial Belo Horizonte, que
atualmente apresenta o melhor desempenho em custos de processo do Brasil.

Para comparar o consumo de pecas, foi levado em consideragéo a diferenga de
porte entre as filiais. A filial Belo Horizonte possui 5.592 conservadoras. Com uma
regra de trés simples, seu consumo foi elevado para o nivel da filial S4o0 Paulo, que
possui 13.850 conservadoras. Assim, foi possivel realizar a comparagdo dos
consumos de pecas, que se encontra no grafico da Figura 7.8 a seguir. Esse
consumo é real e corresponde ao periodo de janeiro a setembro de 2006.

700 - 841

Gas Compressor Micromotor Central

'm SP mBH
[

Figura 7.8 — Comparagéo do consumo de pegas SP - BH

Fonte: Elaborado pela autora
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O grafico mostra que, apesar das a¢des deste trabalho terem melhorado os indices
da filial Sdo Paulo, ela ainda nao atingiu os indices da filial Belo Horizonte,
mostrando que ainda existem melhorias a serem feitas no processo, ou seja, esse
trabalho deve ser realizado continuamente, como um ciclo, até que se atinja os
melhores niveis possiveis.

Quanto ao tempo de processo, ¢ ideal € que se realize o benchmarking real apds a

modificagdo do fluxo de processo da filial Sdo Paulo, que ocorrera em margo de
2007.

Uma das melhorias a serem feitas no futuro € a andlise da filial Belo Horizonte para
entender suas praticas de operagcdo e implementar em Sdo Paulo aquelas que

podem ser adaptadas a realidade da mesma.

Atualmente, a equipe de Belo Horizonte mantém uma documentacéo de todos os
servicos técnicos realizados. Além disto, os técnicos sdo submetidos a avaliagbes
mensais e ocorrem premiagdes de acordo com o nivel de servigco. Essas acdes
foram implementadas por iniciativa do proprio encarregado de refrigeragéo da filial e
nao ocorrem em nenhuma outra. Assim, uma préxima analise a ser realizada seria a

dessa filial, para identificacdo de melhores praticas do servigo de assisténcia técnica.

7.4 Conclusdes

Verificou-se através de projecdes e dados reais que as melhorias propostas ao
servico de assisténcia técnica possibilitam atingir o objetivo inicial: redugao do tempo
médio de processo e custos de manutencéo da filial Sao Paulo.

Porém, através do benchmarking realizado, verificou-se que o nivel atingido por essa
filial ainda nao estd no melhor possivel, uma vez que a filial Belo Horizonte
apresenta indices melhores.

Portanto, conclui-se que o trabalho nao deve parar por aqui e sim prosseguir
continuando o giro do ciclo PDCA, ou seja, realizando melhorias continuas no

Processo.

Além da continuidade das analises aqui apresentadas, existe o objetivo de que elas

sejam estendidas para todo o Brasil, para que o servigo de assisténcia técnica da



107

Kibon seja padronizado. Essa extensao sera realizada através das mesmas analises
para todas as filiais do Brasil, levando em consideragdo suas particularidades

regionais (clima, voltagem, densidade do parque, etc.)

Assim, conclui-se que o trabalho atingiu seu objetivo inicial, mas que deve seguir em
um ciclo de melhorias até que se atinja o nivel de servico e a abrangéncia
esperados.

Alem dos resultados quantitativos que foram apresentados nesse capituio, existem
ainda os resultados qualitativos que ndo podem ser medidos no momento atual. Tais
resultados virdo através da divulgagdo do caderno de LPP’s, dos treinamentos para
o novo fluxo, do cumprimento de todos os Plano de Acgao propostos, entre outras
acodes.



108

Anexos
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ANEXO 1 — Questionario de avaliacéo do servico de assisténcia técnica

QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DO SERVIGO DE ASSISTENCIA TECNICA

1. Yocé ja precisou ligar para o nosso 0800 ?
a) Sim
b) Nao

2. Qual foi a percepgdo do atendimento do 08007
a) Excelente
b)Boa

¢) Regular
d) Ruim

3. Se Regular/Ruim, porque?
a) Tempo de atendimento longo
b} Mal aterdimento

¢) Problema néo resolvido

4. Qual a primeira ac¢do que vocé toma caso sua maquina apresente algum problema?
a) Ligar para 0800 b) Ligar para vendedor <) Aguardar visita do vendedor

5. Quanto tempo vocé considera aceitdvel aguardar entre o atendimento ne 0800 e a chegada do técnico:

- Para motivos que ndo incluem perda de gelo / derretimento do sorvete ?
a) Até 24 horas b) Até 48 horas c) Até 3 dias d) Até 4 dias e) Até 1 semana

- Para o caso de maquina quebrada / ndo gela ?
a) Até 2 horas b) Até 4 horas ¢) Até 6 horas d) Até 8 horas e) Até o dia seguinte

8. Dentre as atividades listadas abaixo, qual vocé considera a mais importante ?

() Rapido atendimento ao ligar para 0 0800
( ) Répida chegada do técnico
() Répido pagamento de indenizagdo se houve perda

7. Como vocé avalia o servico técnico de manutencgdo da Kibon:
a) Ruim

b) Regular

c) Bom

d) Otimo
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ANEXO 2 — Plano de acdo para implantacdo do novo fluxo de assisténcia

técnica

"PLANO DE AGAO - NOVO FLUXO

Atividades ] Quem | Quando | Como

1. Equipe de Vendas

L Gerénciade | Nova Jan iy .
Comunicagao do novo fluxo Vendas 2007 Reunio de equipe
Fim da abertura de chamado pelos Geréncia de fev/07 Divulgag&o do novo fluxe
vendedores Vendas
2. Equipe Técnica

S Encarregado | Nova Jan ol .
Comunicagio do novo fluxo Técnico 5007 Reunido de equipe
F'lm _da abertura de chamado pelos Encajlrre_gado fov/07 Divulgag&o do novo fiuxa
técnicos Técnico
Fechamento de chamados via 0800 En_lczaé(r:r:iizdo fev/07 | Treinamento rapido para explicagao

3. Equipe 0800 - Call Center

chamado via WEB

0800

. Responsavel do| Nov a Jan = .
Comunicag&o do novo fluxe 0800 2007 Reuniao de equipe
Estudo para verificar necessidade de| Analista Cold | Nov a Dez Fun_g'oes - aten_dente S entan.
. Verificar necessidade mantendo o
aumento de atendentes Chain 2006 _ )
padrao de atendimento atual
Verificar necessudad'e .de novos Analista Cold | Nov a Dez \.lerlﬁc,ar se 0s recu_rsos egtao
recursos ao 0800 (radio, telefone, . disponiveis. Casc nao estejam,
. Chain 2006 : -
internet) providencia-los
Providenciar novos recursos parao | Analista Cold an/07 Compra de equipamentos em
0800 Chain ] conjunto com o 0300
Implementar a etapa de identificagéo .
do técnico da regido apos abertura ResP%g%%VEI do fev/07 Treinamento de atendentes
do chamado
Implementar ¢ fechamento do Responsavel do fevi07 Treinamento de atendentes




ANEXO 3 — Causas dos chamados durante 4 meses

JANEIRO - 2006

FEVEREIRO - 2006

111

Problemas % hon - Problemas %

Acrilico da Porta 3 0,1% Acrilico da Porta 4 0.2%
Adesivagem 2 0.1% Alarme Apitando 30 1,1%
Alarme Apitando 54 1.5% Adesivagem 1 0.0%
Alta pressdo 1 0.0% Automatico desregulade 13 0.5%
Automatico Desregulado 15 0,4% Back Ligth quebrado 3 01%
Back Ligth quebrado 1 0.0% Bandeja Furada 22 0.8%
Bandeja Furada 26 0.7% Barulho Estranho 154 5,8%
Barulho Estranho 172 4,9% Cabo de Conexéo Interrompido 13 0.5%
Cabo de Conexae Interrompido 11 0.3% Chogue Elétrico 31 1.2%
Choque Elétrico 26 0.7% Compressor Queimado 1 0,0%
Compressor queimado 3 0,1% Condenacéo da Conservadora 1 0,0%
Condenacéo da Conservadora 0.0% Conservadora em Curto Circuito 26 1,0%
Conservadora em Curto Circuito 24 0.7% Contagem de Avarias 32 1.2%
Contagem de Avarias 34 1.0% Defeito na Gaxeta MF/FF 1 0.0%
Dreno Entupido 79 2.3% Defeito ng Compresser 1 0.0%
Excesso de Gelo 57 1.6% Defeito no Rele 1 0.0%
Grade do Motor Solta/ Quebrada 1 0,0% Evaporador blogueado 1 0.0%
Instalagédo de Cestos 2 0,1% Dreno Entupido 65 2,5%
Instalacdo de Conservadora 3 0.1% Excesso de Gelo 31 1.2%
Lampadas gueimadas 155 4.4% Fixar haste 3 0.1%
IMicro Motor 17 0.5% Grade do Motor Solta/ Quebradd 1 0.0%
Mola da Porta sem pressao 1 0.0% Instalacdo de Cestos 2 0.1%
Moldura quebrada 13 0.4% Instalacdo de Conservadora 3 0,1%
Nao Gela 2535 72.7% Interruptor do Back Ligth 1 0.0%
Nao Identificado 40 1,1% Lampadas queimadas 140 5.3%
Qutros 44 1,3% Mangueira do Dreno 1 0.0%
Pino de tomada queimado 3 0.1% Micro Motor Queimado 3 0,1%
Porta Suando 3 0.1% Mola da Porla sem pressao 1 0.0%
Puxador Solte/quebrado 13 0.4% Moldura gquebrada 23 0.9%
Resistencia queimada 9 0.3% INao Gela 1827 69,0%
|Retorno para Conserto 9 0.3% N&o Identificado 34 1.3%
Rodizio quebrado 2 0.1% Qutros 41 1.5%
| Tampa de vidro / 4 1 0.0% Pino de tomada queimado 3 0.1%
Tampa de vidro quebrada 29 0,8% Porta Suando 5 0,2%
Tampa solta 22 0.6% Preventiva 1 0,0%
Tomada com mal contato / quebrada 10 0.3% Puxador Solto quebrado 19 0.7%
Trava para conservadora 2 0.1% Resistencia gueimada 16 0,6%
Troca de Duratrans 1 0.0% Retorno para Conserto 6 0.2%
Troca de gaxetas MF/ FF 10 0.3% | Tampa de vidro / 4 tpas 1 0.0%
Troca de Tampa MF/ FF 4 0.1% | Tampa de vidro quebrada 31 1.2%
Vazamento de Agua ( interno ) 39 1,1% Transformador 1 0,0%
Vazamento de Gas 3 0,1% Trava para conservadora 4 0,2%
Ventilador parado ) 0,3% Tomada com mau contato 2 0,1%
3488 Termostado desregulado 1 0,0%

Troca de Gaxetas MF/ FF 8 0.3%

Troca de Tampa MF/ FF 4 0.2%

Trocar Duratrans 3 0.1%

Vazamento de ﬁgua (interno ) 25 0.9%

Vazamento de Gas 1 0,0%

Ventilador parado 5 0.2%

Vidro da Porta Quebrado 2 0,1%

:




ANEXQ 3 — Causa dos chamados durante 4 meses {(continuacio)

MARGO - 2006
Problemas %
Alarme Apitando 21 1%
Defeito no rodizio 5 0%
Defeito no Compressor 3 0%
Back Ligth quebrado 3 0%
Bandeja Furada 12 0%
Barulho Estranho 190 7%
Cabo de Conexao Interrompido 20 1%
Choque Eletrico 27 1%
Defeito Capacitor de Partida 2 0%
Condenacdo da Conservadora 2 0%
Conservadora em Curto Circuito 39 1%
Contagem de Avarias 43 2%
Defeito na Gaxeta MF/FF 4 0%
Defeito na Moldura 12 0%
Defeito nas helice 6 0%
Excesso de Gas 1 0%
Dreno Entupido 71 3%
Excesso de Gelo 47 2%
Fixar haste 2 0%
Grade do Motor Solia/ Quebrada 7 0%
Instalacdo de Conservadora 2 0%
Lampadas queimadas 190 7%
Mangueira do Dreno 4 0%
Micro Motor Queimado 19 1%
Mola da Porta sem pressao 2 0%
Nio Gela 1914 71%
Néo |dentificado 20 1%
Qutros 7 0%
Pino de tomada queimado 1 0%
(Puxador Solto / Quebrado 3 0%
Puxador Solto 1 0%
Resistencia queimada 1 0%
Tampa de vidro quebrada 2 0%
Vazamento de Agua ( interno ) 1 0%
2684
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ABRIL - 2006
Problemas %
|Acrilico da Porta 2 0%
Alarme Apitando 21 1%
Alta pressao 1 0%
Back Ligth quebrado 3 0%
Bandeja Furada 5 0%
|Barulhe Estranho 174 8%
Cabo de Conexao Interrompido 12 1%
Choque Eletrico 28 1%
Condenagéo da Conservadora 1 0%
Conservadora em Curto Circuito 30 1%
Contagem de Avarias 25 1%
Defeito na Gaxeta MF/FF 3 0%
Defeito na Helice 1 0%
Defeito na Moldura 11 0%
Defeito no Protetor Termico 1 0%
Dreno Entupido 55 2%
Excesso de Gelo 34 2%
Grade do Motor Solta/ Quebrada 4 0%
Instalacéo de Cestos 2 0%
Instalacdo de Conservadora 2 0%
Lampadas queimadas 150 7%
Micro Motor 7 0%
|Mola da Porta 2 0%
Nio Gela 1511 67%
Nao |dentificado 29 1%
Qutros 29 1%
Pino de tomada queimado 3 0%
Porta Suando 7 0%
Preventiva 1 0%
Puxador Solto quebrado 1 0%
Resistencia queimada 10 0%
Retorno para Conserto 3 0%
Tampa de vidro / 4 1 0%
Tampa de vidro quebrada 26 1%
Tampa solta 1 0%
Termostado com defeito 3 0%
Termostado desregulado 8 0%
Troca de Tampa MF/ FF 2 0%
Vazamento de Agua ( interno ) 25 1%
Ventilado parado 5 0%
Vidro da Porta Quebrado 2 0%

2241
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ANEXO 4 — Consolidacdo das causas dos chamados durante 4 meses

Problemas JAN | FEV | MAR | ABR |TOTAL| %

Alarme Apitando 54 30 21 21 126 1,16
(Barulho Estranho 172 154 190 174 690 6,37
Chogue Eletrico 26 <1 27 28 112 1,03
Cabo de Conexao Interrompido 11 13 20 12 56 0,52
Dreno Entupido 79 65 71 55 270 2,49
Evaporador blogueado 0 1 0 0 1 0,01
Interruptor do Back Ligth 0 1 0 0 1 0,01
Mangueira do Dreno 0 1 4 0 5] 0,05
Pino de tomada gqueimado 3 3 1 3 10 0,08
Tomada com mé contato 0 2 0 0 2 0,02
Tomada com mal contato / quebrada 10 0 0 0 10 0,09]
Adesivagem 2 1 0 0 3| 0,03
Back Ligth quebrado 1 3 3 3 10 0,09
Lampadas queimadas 155 140 190 150 635 5,87
Nao Gela 2535 1827 1914 1511 7787 71,94
Nao |dentificado 40 34 20 29 123 1,14
Outros 44 41 7. 29 121 1,12
Compressor queimado 3 0 0 0 3 0,03
Defeito Capacitor de Partida 0 0 2 0 2 0,02
Defeito na Gaxeta MF/FF 0 1 4 E 8 0,07
Defeito na Helice 0 0 0 1 1 0,01
Defeito no Compressor 0 1 3 0 4] 0,04
Defeito no Protetor Termico 0 0 0 1 1 0,01
Defeito no Rele 0 1 0 0 1 0,01
Micro Motor 17 0 0 7 24 0,22
|Micro Motor Queimado 0 3 19 0 22 0,20
Puxador Solto 0 0 1 0 1 0,01
Puxador Solto / Quebrado 0 0 3 0 3 0,03
Resistencia queimada 9 16 1 10 36 0,33
Termostado com defeito 0 0 0 3 ] 0,03
Termostado desregulado 0 1 0 8 ] 0,08
Transformador 0 1 0 0 1 0,01
Troca de Duratrans 1 0 0 0 1 0,01
Troca de gaxetas MF/ FF 10 8 0 0 18 0,17
Acrilico da Porta 3 4 0 2 9 0,08
Mola da Porta 0 0 0 2 2 0,02
F jola da Porta sem pressao 1 1 2 0 4 0,04
Moldura quebrada 13 23 1] 0 38 0,33
Porta Suando 3 5 0 7 15 0,14
Tampa de vidro / 4 tpas 0 1 0 0 1 0,01
Tampa de vidro quebrada 29 31 2 26 88 0,81
Tampa solta 22 0 0 1 23 0,21
Trava para conservadora 2 4 0 [i] 6 0,06
Troca de Tampa MF/ FF 4 4 0 2 10 0,09
Vidro da Porta Quebrado 0 2 0 2 4 0,04
Alta pressao 1 0 0 1 2 0,02
Automatico Desregulado 15 13 0 0 28 0,26
Bandeja Furada 26 22 12 5 65 0,60
Condenagéao da Conservadora 0 1 2 1 4] 0,04
Conservadora em Curto Circuito 24 26 39 30 119 1,10
Contagem de Avafias 34 32 43 25 134 1,24
Defeito no rodizio 0 0 5 0 5 0,05
Excesso de Gas 0 0 1 0 1 0,01
Fixar haste 0 3 2 0 5 0,05
Grade do Motor Solta/ Quebrada 1 1 7 4 13 0,12
Instalacdo de Cestos 2 2 0 2 6 0,06
Instalacio de Conservadora 3 3 2 2 10 0,09
Preventiva 0 1 0 1 2 0,02
IRetorno para Conserto 9 6 0 3 18] 017
Rodizio quebrado 2 0 0 0 2 0,02
Vazamento de Agua ( interno ) 39 25 1 25 80 0,83
Vazamento de Gas _ 3 1 0 0 4 0,04
Ventilado parado 9 5 0 5 19 0,18
Total 3417 2595 2619 2194| 10825 | 100,00
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ANEXO 5 — Dados para estudo ABC Preco x Consumo de pecas

% %

3k atle do Total Acum.
Compressor 5 176 880 29,4% 29,4%
Gas 10 68,18 681,8 22.8% 52,1%
Central Eletronica 1 276,42 276,42 9,2% 61,4%
Micromotor 9 2813 253,17 8,5% 69,8%
Condensador 1 217 217 7.2% 77,1%
Tampa 3 56 168 5,6% 82,7%
Moldura 6 22,41 134,46 4,5% 87.2%
Fita 6 17,46 104,76 3.5% 30,6%
Termostato 2 33,18 66,32 2,2% 92,9%
Serpentina 3 12 36 1,2% 94.,1%
Filtro 2 16 30 1,0% 951%
Resisténcia 3 9,74 29,22 1,0% 96,0%
Puxador 8 3,63 29,04 1,0% 97.0%
Lampada 7 3,7 25,9 0,9% 97.9%
Gaxeta 2 8,82 17,64 0,6% 98,5%
Tubo 1 15,51 15,51 0,5% 99,0%
Valvula 1 12,44 12,44 0,4% 99,4%
Rele 1 7,25 7,25 0,2% 99,6%
Plug 4 1,27 5,08 0,2% 99,8%
Starter 4 1 4 0,1% 99,9%
Tampéao 6 0,3 1,8 0,1% 100,0%
TOTAL | 85| [2:995,81] 100,0%|




115

ANEXO 6 — LPP para Teste de Presséo

LICGAO PONTO A PONTO - MANUTENCAO DE CONSERVADORAS

TEMA
EQUIPAMENTO

TESTE DE PRESSAO - GAS | COMPRESSOR

KIGH

ITEM N°

FERRAMENTA

HORIZONTAL

METODO

Ao INSPECAO INTERNA —_— VERIFICAR AS LATERAIS DO GABINETE INTERNC E OBSERVAR SE GELOU
g CONSERVADORA POR COMPLETO
REMOGAO DA CHAVE DE EENDA / APOS VERIFICAR E CONSTATAR QUE AS LATERAIS DO GABINETE
UNIDADE el INTERNO NAO ESTAO GELANDO POR COMPLETO, O MECANICO IRA 03:00
CONDENSADORA RETIRAR A GRADE E/OU ABRIR/REMOVER A UNIDADE CONDENSADORA
INTERRUPCAQ DO ALICATE COM O ALICATE ESMAGADOR , O TECNICO IRA INTERROMPER O TUBO DE| 0.4
TUBQ DE SERVICO ESMAGADOR SERVICO :
CORTE DO TUBODE| CORTAFRIO- | COMAINTERRUPGAO DO GAS ATRA\rés DO ITEM ACIMA, O TECNICOIRA | 0 40
_SERVICO CORTADOR TUEO CGORTAR O TUBO -
INTRODUCAGC DC . A ]
ENGATE pAPIDO | ENGATE RAPIDO | APOS CORTAR O TUBG, O TECNICO IRA INTRODUZIR O ENGATE RAPIDO | 00:40
INTRODUGAO DA
MANGUEIRA NO MANOMETRO ROSQUEAR A MANGUEIRA DO MANOMETRO NO ENGATE 00:30
ENGATE
APOS ROSQUEAR, O TECNICO TERA QUE SOLTAR O ALICATE PARA
LIBERAGAC DO ALICATE OCORRER A LIBERAGAO DO GAS E ATRAVES DO MESMO IRAAPERTARO | n.cp
TUBO ESMAGADOR TUBQ NO LOCAL ESMAGADO COM O PROPOSITO DE DEIXAR ESTE COM .
MAIOR LIBERACAQ DO GAS
vsﬁgzgggggsms MANOMETRC | APOS A LIBERAGAD DO GAS O MANOMETRO IRA REGISTRAR A PRESSAD |  00:40
ANALISE DE APOS VERIFICAR A PRESSAD NEGATIVA / VACUQ PODEMOS ANALISAR
PRESSAO NEGATIVA VISUAL ALGUNS COMPONENTES QUE PODEM OCASIONAR ESTES PROBELEMAS G500
QU SISTEMA EM {OLEQ NO SISTEMA TUBOQ CAPILAR COM POUCA VAZAO OU OBSTRUIDG )
VACUO OU FILTRO SECADOR SATURADO QU ENTUPIDO)
SE APOS O FUNGIONAMENTO DO EQUIPAMENTO A PRESSAQ DO
ANALISE DE VISUAL COMPRESSOR FICAR POSITIVA/ALTERNADA E COM TEMPERATURA .
PRESSAC POSITIVA EXCESSIVA NA CARCAGA, PODEMOS ANALISAR QUE O PROBLEMA PODE -
ESTAR NA TAXA DE COMPRESSAQ
PARA REALIZAGAO DO TESTE O TECNICO IRA CORTAR © TUBQ DO FILTRO
E EM SEGUIDA IRA INTRODUZIR UM TUBO DE 1/4, SOLDANDO NO TUBOC
QUE SAl DO CONDENSADOR. ELE IRA INTRODUZIR UM ENGATE RAPIDO
NA SAIDA DO TUBO, ROSQUEAR A MANGUEIRA (VERMELHA) NO ENGATE
LEVANDC AO MANOMETRO DE ALTA PRESSAQ. (NA ENTRADA DO
: CORTAFRIO - MANOMETRO ESTARA LIGADA UMA MANGUEIRA DO REGULADOR DO
TESTE DE PRESSAC | . 2000 e Tugo | CIHINDRO DE NITROGENIO CUJO SEU REGULADOR DE PRESSAQ ESTARA |, 00
COMPRESSOR MAGARICO QUASE FECHADO. POREM O COMPRESSOR QUE IRA SUCCIONAR O -
NITROGENIO, EM SEGUIDA O MESMO IRA COMPRIMI-LO PARA MEDIR A
TAXA DE COMPRESSAQ.) E NECESSARIO A UTILIZAGAO DO NITROGENIO,
POIS A FALTA DESTE PODE OCASIONAR ACIDEZ NO OLEO E OXIDAGAQ
DENTROQ DOS COMPONENTES MECANICOS DO COMPRESSOR DEVIDO A
UMIDADE DO AR, E FUTURAMENTE UMA PROVAVEL QUEIMA PROVOCADA
POR SUBSTANCIAS ACIDAS.
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ANEXO 6 — LPP para Desobstrucéo do Dreno

KIBoN

LICAO PONTO A PONTO - MANUTENCAO DE CONSERVADORAS

TEMA DESOBSTRUGAO DO DRENO
EQUIPAMENTO VERTICAL

ITEM N° FERRAMENTA METODO

7 Fopviny iy SECADORDE | DESCONGELAR A MANGUEIRA FARA NAQ DANIFICAR E OBTER ind
i CABELOS ACESSO COM FACILIDADE NA REMOGAC DA MESMA :
REMOGAQ DOS
PARAFUSOS 0 TECNICO SOLTARA QUATRO PARAFUSOS SENDO OS MESMOS
LATERAIS QUE MANUAL COM GABECAS PLASTICAS E DE FACIL ACESSO. PODEM SER 00:02
SUSTENTA A SOLTOS COM AS MAGS
BANDEJA
REMOGAO DA
MANGUEIRA QUE
ESTA CONECTADA ANUAL EM SEGUIDA, TEGNICO IRA ABAIXAR A BANDEJA DO o
NA SAIDA DO EVAPORADOR E SOLTAR A MANGUEIRA DO DRENO :
DRENG DA
BANDEJA
"’E,ﬁ"—éi’;’;:g ggo VERIFICAR BANDEJA INTERNAMENTE £ GONSTATAR SE A
g VISUAL MESHiA ENCONTRA S COM FERRUGEM & CASCA DE TINTA 00:01
L faber st e SOBRE O DRENG OU SE ESTA COM INICIO DE CORROSAQ
Diggﬁﬁ?gﬂaﬁugs ANTES DA REMOGAO DA BANDEJA O TECNIGO IRA
by o L AL DESCONECTAR OS TEMINAIS DE ALIMENTAGAO DOS e
P TERMOSTATOS, INTERRUPTOR DA LAMPADA DA TESTEIRA E
B bl MICRO MOTOR DO EVAPORADOR
REM%%GO FRRAA O TECNICO IRA REMOVER A BANDEJA PARA FORA DA ,
CA DA MANUAL e 00:01
BANDEJA
REMOGAO DO COM UMA CHAVE PHILIPS IRA SOLTAR QUATRO PARAFUSOS
MICRO DO GHAVE PHILIPS | QUE ESTAO FIXADOS NO SUPORTE QUE SUSTENTA O MICRO 01:00
EVAPORADOR DO EVAPORADOR. ESTA LOCALIZADO ATRAS DA BANDEJA
FAZER INSPEGAO MANUALMENTE IRA CHECAR $E AS CONDIGOES DO
ANTES DA FIXAGAD MANUAL EMBUCHAMENTO DO MICRO MOTOR E PAS DA HELICE ESTAO 00:01
NABANDENA NOVA TODAS BALANCEADAS
FIXACAQ DO EM SEGUIDA ELE FIXA O FORGADOR COM DS QUATRO
Mfc:n;c: rt:n?;ff NA | GHAVE PHILIPS B e 00:01
O UMA CHAVE DE FENDA, APERTA OS PARAFUSOS NOS
GGG TERMOSTATOS DE AVISO DE CONTROLE DE TEMPERATURA. EM
A O | CHAVE DE FENDA | SEGUIDA, ENCAIXA O INTERRUPTOR DA LAMPADA DO B . 0BS: 00:02
ITEM FIXAGAQ DE TERMOSTATO VALIDOS SOMENTE PARA VEK
ELETRO cA
NORMALMENTE AMAIOR PARTE DA SAIDA DO DRENG DAS
BANDEJAS ANTIGAS E 3/8, POREM AS NOVAS E SAIDA DE 3/4,
GUANDO O TECNICO SUBSTITUI, ELE UTILIZA UMA SERRA
COPO DE 3/4 PARA FAZER PERFURAGAD NA PARTE EXTERNA
DE FORMA INCLINADA, SEGUINDO O MESMO FORMATO DE
INCLINAGAC DA NOVA BANDEJA. COM ISSO EVITARA COM QUE
,ﬂgﬁ;ﬁ&%‘z’; S':EL:QRRA:'\D(?:)RI;'AO TENHA ACUMULO DE AGUA E CAUSE OBSTRUGAO DO DRENO.
et SRR GO, | EM SEGUIDAE FEITO VEDAGAO EM TODA PARTE ONDE HOUVE -
CONGLUINDO O | BISNAGA DE COLA APERFURAGAO. TAMBEM SERA FEITO NOVA FURACAD COM ’
i PN SERRA COPO NA PEGA QUE ENCAIXA DENTRO DA MANGUEIRA
GUE FICA FIXADA NG FUNDO DO GABINETE PARA
ACABAMENTO. DEPOIS DE CONCLUIDO TODA A PARTE
INTERNA, O MESMO FIXA A MANGUEIRA ATRAS DA VERTICAL
COM TRES ABRAGADEIRAS TIPO U LEVANDO ATE G FINAL. EM
SEGUIDA FAZ UM CIFAQ PARA ACUMULO DE AGUA LEVANDO
ATE O COPO DA SERPENTINA PRE RESFRIADORA OU ASPIRAL.
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ANEXO 7 — Plano de Acgao da filial Sao Paulo para reducdo do consumo de

pecas

PLANO DEAGAO - FILIAL SAO PAULO

Atividades Indicador Quem Quando
1. Cenfral Betrénica
Providenciar protegdo solante Central Técnicos S/mai
Configuragso da parte de baixo para a parte de cima Central Encarregado 30/mat
Reapertar os parafusos das cenfrais Central Encarregado 30/mai
Desmontar e passar ar comprimido Central Técnicos Maio
2. Compressor
Limpar o condensador Compressor Técnicos Simai
Lavar com dgua e sabao neutro Compressor Encarregado 30/mai
Uso da balanga na manutengéo Compressor Encarregado Imediato
lLavar ¢ condensador Compressor Téc.: Daniel 10/mai
Comunicar estabelecimento quando queima Compressor Téc.: Daniel Imediato
3. Gas
Reparo no sistema Gas Técnicos Sirmai
Reforgo de solda na tubulagéo Gas Técnicos 5/mai
Utilizag&o da bomba de vécuo / Limpeza no sistema Gas Encarregado Imediato
Testar vazamenio com nitrogénio antes do gés Gés Téc.: J. Rodrigues 15/mai
4. Indenizagéo
Fatta de manutengao preventiva Indenizagao Técnicos S/mai
Tragar plano de manutengéo preventiva indenizacac Encarregado 30/mai
5. Micromotor
Lubrificar e limpar Micromotor Téc.: Alcemir S5/mai
Desmontar e lubrificar ¢ micromotor Micromotor Encarregado 15/mai
Balancear a hélice Micromotor Encarregado 20/mai
Lubrificagéo do micromotor Micromotor Téc.: Daniel 10/mai
Lubrificagdo interna das buchas Micromotor Encarregado 30/mai
Reaperto dos parafuscs Micromotor Encarregado 30/mai
6. Qufros
Educar o cliente a uma boa manutengio Geral Técnicos 5/mai
Comprar pegas em falta Geral Encarregado 30/jun
Verficar qualidade de todos os componentes Geral Encarregado Nos testes
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ANEXO 8 — Layout do quadro de acompanhamento do projeto

Projeto Tutane - Quacre de Atividacdes
Filial: Sae Paule

Altura: 1,20m

Largura: 1,80m
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ANEXO 9 — Plano de Acédo para implantacdo da Manutencédo Autdnoma junto

aos donos de PDV

PLANO DE AGAO - MANUTENGAO AUTONOMA

Atividades Quem Quando Como
Andlise dos PDV e elaboragdo de um plano | Analista de Cold Verificar incentivos viaveis para o
; A . R . dez/06 . -
de incentivos para a Manutengéc Autbnoma Chain sucesso da implementagao do plano
N ; ] Elaboragdo de um resumo das
Elaboragéo do Manual de Limpeza de Analista qe Cold dez/06 melhores praticas para a mpeza de
Conservadoras Chain
conservadoras
N ) ] - Elaboragao de um resumo das
Elaboragao de um roteiro para retirada do | Analista c!e Cold dez/06 melhores praticas para a retirada do
gelo Chain
excesso de gelo das conservadoras
— . - Equipe do projeto Reunido para divuigacao das agdes do
Reunisio com vendas para a divuigago do e Gerente de janfo7 projeto e preparagio dos vendedores
plano nos PDV g
Vendas para o plano de comunicagéo
Gerente de Treinamento dos vendedores afim de
Treinamento dos Vendedores Vendas e janfQ7 prepara-los para o piano de
Vendedores comunicacao
Divulgacéo do Plano de Manutengéo Equipe de Através de material grafico e
: fev/07 A
Auténoma acs donos dos PDV Vendas explicacdes
Periodo de Implementacéo e Medigdo de Equipe de fev a maio/07 Verificar a adeséo dos donos de PDV
Resultados Vendas ao plano
Andlise de resultados Equipe do projeto|  juni07 Vaioal oS reRUiI0E © GeGil DRin

continuidade ou néo do plano




120

Referéncia Bibliografica



121

REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

MONTE!RO DE CARVALHO, MARLY et al,, Gestdo da Qualidade — Teoria e
Casos, Rio de Janeiro, 2005.

VIEIRA, SONIA, Estatistica para a Qualidade, Ed. Campus, Sao Paulo, 2006.
SHIROSE, KUNIO, TPM Team Guide, Productivity Press, 1995.

TAKAHASHI, Y.: OSADA, T., Manutencao Produtiva Total, IMAM, Sao Paulo,
1993.

SLACK, N. et al. Administragédo da Producdo. Atlas, S&o Paulo, 2002.

BOUER, Gregério in MONTEIRO DE CARVALHO, MARLY et al., Gestdo da
Qualidade — Teoria e Casos, Rio de Janeiro, 2005.

ROTONDARO, Roberto in MONTEIRO DE CARVALHO, MARLY et al., Gestao da
Qualidade — Teoria e Casos, Rio de Janeiro, 2005.

GALGANOQ, Alberto in MONTEIRO DE CARVALHO, MARLY et al., Gestao da
Qualidade — Teoria e Casos, Rio de Janeiro, 2005.

VAZ, JOSE CARLOS & MIYAKE, DARIO IKYO, Manutencdo de Sistemas
Produtivos: Um Estudo sobre a Gestdo da Disponibilidade de Equipamentos,
Boletim Técnico da Escola Politécnica da USP, Sao Paulo, 2003.

LAURINDO, FERNANDO J. B., Notas de aula de Gestdo Estratégica da
Producgéo, Sao Paulo, 2006.

ISHII, PALOMA, Estudo do comportamento das vendas em uma empresa de
sorvetes, Sao Paulo, 2005.

ANGHINONI, LEANDRO, Gerenciamento por Processos em uma Empresa de
Comércio Eletrénico, Sao Paulo, 2005.



122

FRANCO, JOAO PAULO, Aplicagao da Metodologia do Gerenciamenfo por
Processos em uma Area Comercial de um Banco de Atacado, Sao Paulo,
2004.

HAMMER, M. A., A empresa voltada para o sucesso, HSM-MANAGEMENT, v.2,
n.9, 1998.

KARDEC, Alan e NASCIF, Julio, Manutengdo — Fungédo Estratégica, Editora
Qualitymark, Rio de Janeiro, 1999.

RIBEIRO, Celso Ricardo, Processo de Implementacdo da TPM na Industria
Brasileira, Taubaté, 2003.

GENERAL ELECTRIC, Commercial Green Belt Course, 1998, p. 8-23 ~ p. 8-33.



