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RESUMO

Este trabalho apresenta e avalia indicadores de desempenho aplicados a processos
de uma empresa de Engenharia Elétrica. Demonstra-se que, para que se tenha o
controle das atividades necessarias para se obter um determinado bem ou servigo, é
preciso que se conhega muito bem o processo em que essas atividades estéo
envolvidas. Conhecendo esses processos, é necessario medi-los para que se possa
controla-los e para tanto necessitamos dos indicadores de desempenho. Foram
selecionados os processos relacionados as atividades principais da empresa de
engenharia elétrica estudada e em seguida foi realizada pesquisa com empresas
que trabalham com os mesmos processos selecionados com o0 objetivo de se obter
indicadores de desempenho para cada um deles. Das respostas obtidas através da
pesquisa, foram extraidos os indicadores que apareceram com maior freqliéncia em
cada um dos processos. Esses indicadores foram entéo analisados através de dois
métodos de estudo, o de Campos Minimos para Caracterizagdo de um Indicador
Operacional pela Abordagem de Cambridge (Neely et al. - 2002) e Uma Avaliagao
no Aspecto de Medidas de Desempenho Adequadas (Corréa e Corréa — 2004).
Dessa andlise verificou-se a real eficacia dos indicadores selecionados e foram
apontadas melhorias potenciais para que se tenha um melhor desempenho.

Palavras Chave: Qualidade. Processo. Indicadores de desempenho.



ABSTRACTS

This work presents and evaluates performance indicators applied to the processes of
an electrical engineering company. To have control of the activities necessary to
obtain a specific object or service, it is necessary to know very well the applied
process in which these activities are. Knowing these processes, it is necessary to
measure so that we can control and for that we need performance indicators. The
processes related to the main activities of the electrical engineering company studied
were selected. Selected the processes to be analyzed, survey was conducted with
companies that work with the same processes selected in order to obtain
performance indicators for each of them. Then, across the answers obtained from the
survey, indicators that appeared most often in each case were extracted. These
indicators were then analyzed by two study methods, the of fields minima for
characterization of an operational indicator for Cambridge Approach (Neely et al. -
2002) and An Evaluation on Performance Measures Aspect Adequate (Corréa and
Corréa - 2004). From this analysis it was possible to verify the real effectiveness of
selected indicators and potential improvements have been identified leading to better

performance.

Keywords: Quality. Process. Performance Indicator.
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INTRODUCAO

1.1. Objetivo

Esse trabalho tem por objetivo avaliar indicadores para os processos de uma
empresa de engenharia elétrica especifica, de forma que os resultados
obtidos possam ser utilizados por outras empresas de engenharia que
trabalham com 0s mesmos processos.

Devido a grande variedade de produtos oferecidos, uma das dificuldades da
empresa em estudo é controlar 0s processos criticos envolvidos no
desenvolvimento de cada produto e, consequentemente, fica muito dificil o
gerenciamento.

A empresa possui quatro produtos principais, a saber: Projetos de instalagdes
elétricas, montagens de instalagbes elétricas industriais e prediais,
manutengdo e locagdo de equipamentos. Neste trabalho seréo descritos 0s
principais processos envolvidos no desenvolvimento de cada produto,
apontados os indicadores mais usados pelas empresas para cada processo,
através de pesquisa, e finalmente avaliados a funcionalidade e o desempenho

desses indicadores.
1.2. Escopo do trabalho

Este trabalho tem como escopo:

a) Definir os conceitos de gestao por processos;

b) Definir os conceitos de indices e indicadores;

c) Definir os métodos de avaliagdo de indicadores utilizados nesse
trabalho;

d) Descrever a empresa e 0s processos analisados;

e) Definir indicadores para os processos através de pesquisa;

f) Analisar os indicadores definidos, através dos métodos de avaliagao, e
verificar quais s&o os que melhor representam os processos e trazem

informagdes de maior relevancia para cada um deles.
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2. REVISAO DA LITERATURA
2.1. Gestao por processos

Segundo Paladini (2012, p. 218) a gestdo por processos €, por definicdo, uma
metodologia para avaliagdo continua, anélise e melhoria do desempenho dos
processos que exigem mais impacto na satisfagéo dos clientes e dos
acionistas (processos-chave).

A direcdo dos processos prioritrios, bem como suas melhorias, s&o
atribuidas ao coordenador de cada processo, uma vez que este € O
responsavel.

Baseado nesse conceito a empresa estudada solicitou aos responsaveis por
cada processo uma descrigdo do processo sob sua responsabilidade.
Descritos 0s processos, é necessario, estabelecer, em conjunto com o cliente,
as necessidades valorizadas e esperadas para os principais produtos e
servicos. Posto isso deve-se definir os indicadores de desempenho
correlacionados as necessidades dos clientes com a finalidade de medir o
desempenho global do processo e avaliar as melhorias. A seguir é necessario
implantar as medigdes oportunas para dispor, regularmente, dos indicadores
de desempenho (Paladini, 2012, p. 225).

2.2. indices e Indicadores

indices e indicadores sdo duas palavras que comumente s8o aplicadas uma
pela outra. Existe certa confusdo sobre o significado de indice e indicador.
Segundo Mitchell (1996), indicador é um conjunto de dados que permite a
obtengdo de informagdes sobre uma dada realidade. Para Mueller et al.
(1997), um indicador pode ser um dado individual ou um agregado de
informagdes, sendo que um bom indicador deve conter os seguintes atributos:
simples de entender; quantificagdo estatistica e Iogica coerente. Deve
comunicar eficientemente o estado do fenémeno observado. Para Shields et
al. (2002), um indice revela o estado de um sistema ou fenébmeno. Prabhu et
al. (1996) argumentam que um indice pode ser construido para analisar
dados através da juncdo de um jogo de elementos com relacionamentos
estabelecidos.

11



Em uma anélise superficial, indice e indicador possuem o mesmo significado.
O indice pode servir como um instrumento de tomada de decis&o e previséo,
e é considerado um nivel superior da jungdo de um jogo de indicadores ou
variaveis. O termo indicador € um parametro selecionado e considerado
isoladamente ou em combinagdo com outros para refletir sobre as condigbes
do sistema em analise. Normalmente um indicador é utilizado como um preé-
tratamento aos dados originais (SICHE et al., 2007).

Os indicadores consistem em expressdes quantitativas que representam uma
informagdo gerada a partir da medicdo e avaliagdo de uma estrutura de
producéo, dos processos que a compdem e dos produtos resultantes (SOUZA
et al., 1994).

E importante destacar que os indicadores de desempenho s&o um meio para
auxiliar a gestdo pela qualidade total. Eles s&o Uteis para que o sistema de
gestdo possa controlar e identificar necessidades, e fazer melhorar o
desempenho, que estdo relacionados a satisfagdo dos patrocinadores da
empresa.

Assim sendo, é necessério estabelecer primeiramente quais sdo 0s
indicadores de desempenho que permitem medir o0 desempenho em relagéo
ao objetivo principal da empresa. A tabela 1 apresenta um exemplo genérico,
de acordo com os meios necessarios para satisfazerem os patrocinadores,
com alguns dos inimeros indicadores de desempenho possiveis.

Entretanto, ndo ¢é suficiente atribuir indicadores de desempenho para
monitorar somente o desempenho no nivel corporativo. Eles apenas informam
sobre como estdo os resultados — a satisfagdo dos patrocinadores. Mas néo
dizem nada a respeito do que estd acontecendo para se chegar aos
resultados. E importante indicar como esté a gestdo dos meios necessarios —

macro e microprocessos — para atingir o objetivo principal da empresa.
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Patrocinadores Meios Indicadores de desempenho
- preco de venda do varejo em relagdo a média da
Clientes - prego concorréncia e custo do produto
- nivel de satisfagdo dos clientes; n® de chamadas de
- qualidade campo; n? de reclamagdes e n? de devolugbes
- tempo de atendimento de um pedido e tempo de
- variedade de produto ciclo de manufatura
- n® de pedidos entregues no prazo e atraso medio da
- rapidez de entrega entrega em dias
- confiabilidade no prazo de |- participagéo de novos produtos no faturamento e n?
entrega de langamento de novos produtos no ano
- inovagéo dos produtos
- Taxa média entre admissao e demissdo; n°® de
sugestdes aplicadas em relagéo as sugestoes
Empregados - moral propostas e absenteismo
- higiene e seguranca do - n? de acidentes e horas-homem perdidas por
trabatho acidentes de trabalho
- salarios - salario médio em relagdo ao mercado
- crescimento pessoal e - horas gastas com treinamento e n® de pessoas
profissional treinadas no mesmo periodo
Acionistas - dividendos - lucro
- valorizagao do patriménio |- valorizagao das agbes no periodo
- Parceria
- n® de pedidos recebidos; n® de itens fornecidos num
periodo de tempo e n? de devolugbes
Fornecedores |- volume de transagdes
- porcentagem de participagéo do fornecedor no total
gasto e valor das transagdes num periodo
- prego médio do item em relagéo ao prego medio da
- prego de compra concorréncia
- preservagéo do meio - n? de ocorréncias ambientais e valor das multas
Sociedade ambiente recebidas

- recolhimento de impostos

- atraso no recolhimento de impostos

Tabela 1- Exemplo de alguns indicadores de desempenho para medir o desempenho da empresa em
relagao ao objetivo principal. Fonte: Martin & Costa Neto (1998)

2.3.

Estudo dos indicadores aplicados aos processos estudados

Esse trabalho ira analisar indicadores para quatro processos da empresa: 1-

Projetos de instalagdes elétricas, 2- Montagens de instalagbes elétricas

industriais e prediais, 3- Manutengéo elétrica e 4- Locagdes de equipamentos.
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2.3.1. Projetos e montagens de instalagoes elétricas

Segundo Tuman (1983), projeto € uma organizagéo de individuos focados
num objetivo precisamente definido, englobando dispéndios, agdes
exclusivas, ou iniciativas altamente arriscadas, que devem atender a
restricbes de prazo, recursos e expectativas de desempenho.
Outra definicdo muito utilizada e aceita é a da Project Management
Institute (PMI), que define projeto como sendo “um esforgo temporario
empreendido para criar um produto, servico ou resultado anico”
(PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE, 2008, p.3).
Fatores de sucesso de projetos sdo fortemente dependentes de suas
naturezas (SHENHAR et al., 2002). Assim, definir uma tipologia para o
projeto se faz de extrema necessidade para se conseguir seu sucesso.
Westerveld (2003) classificou os projetos quanto a sua orientagéo, em seu
Modelo de Exceléncia de Projeto (Project Excellence Model). Dessa forma,
propds uma tipologia baseada em cinco categorias de projetos:

e Orientado ao produto: o projeto € um sistema composto por

diferentes disciplinas para alcangar um produto final definido pelo
cliente;

e Orientado 3 ferramenta: o projeto é um conjunto de esforgos

organizados que geram um produto final por meio de uma
metodologia composta por ferramentas e técnicas.

e Orientado ao sistema: o projeto € um sistema composto por

parceiros e a organizagdo que necessita do projeto, estruturado
para alcangar um produto final, considerando as demandas dos
usudrios e patrocinadores;

e QOrientado & estratégia: o projeto é uma organizagéo proveniente de

partes diretamente envolvidas para suprir a necessidade de um
cliente e usudrios, dentro dos limites definidos por patrocinadores
externos;

e Gestdo de projeto total: o projeto é uma rede complexa de

patrocinadores intimamente relacionados buscando suprir a

necessidade de um cliente ou usuarios.
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Outro ponto importante para o sucesso do projeto s&o os interessados no
projeto, conhecidos como os patrocinadores.

Segundo Freeman (1984) patrocinadores s&o um grupo de pessoas ou
individuo que pode afetar ou ser afetado pelos objetivos da organizagéo. O
autor também propde uma divisdo de andlise dos patrocinadores em trés
niveis:

e Nivel racional: busca o entendimento de quem s&o os

patrocinadores da organizagdo e quais sdo seus interesses. Para
tanto, sugere a elaboragdo de mapas para melhor analisar os
grupos identificados;

e Nivel de processo: busca o entendimento de como a organizagao

gerencia suas relagbes com seus patrocinadores (implicita ou
explicitamente) e a verificagdo da consisténcia desse
relacionamento com o mapa de patrocinadores previamente
definido;

e Nivel transacional; busca o entendimento das diversas transagoes e

negociagdes entre a organizagdo e seus patrocinadores e a

verificacdo da consisténcia delas com o mapa de patrocinadores

previamente definido.
Freeman (1984) propds o conceito da dinamica dos patrocinadores.
Segundo esse conceito, os patrocinadores néo s&o estaticos e absolutos,
mas podem mudar ao longo do tempo, de acordo com as mudangas de
seus interesses.
Kerzner (2010) propde uma definicdo para a gestdo do relacionamento
com os patrocinadores. Segundo ele, gestdo do relacionamento com
patrocinadores € o processo de gerenciar suas expectativas, sem
comprometer a visdo e missdo da organizagdo. Nesse processo, 0 autor
propde atividades como identificagéo, classificagdo e mapeamento dos
patrocinadores. Com esse objetivo, o guia PMBOK (PROJECT
MANAGEMENT INSTITUTE, 2008) apresenta um modelo que permite
mapear os patrocinadores analisados de acordo com seu nivel de poder e
interesse. A Figura 2 apresenta tal modelo, exemplificando o mapeamento

de patrocinadores genéricos, representados por letras de A a H.
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N
Alto
B
Manter Gerenciar
satisfeito com Atencéo
«H
Poder o oF
C
G
Monitorar Manter
(Minimo esforco) Informado
+E
Baixo D
Baixo Interesse Alto

Figura 1 - Quadro para classificagdo e mapeamento de patrocinadores
Fonte: Project Management Institute (2008)

Para definir sucesso em projetos é importante ter-se clara a distingao entre
os seguintes termos: sucesso do gerenciamento de projetos e sucesso do
projeto. Segundo De Wit (1988) e Project Management Institute (2008), o
sucesso do gerenciamento de projetos € medido por meio da avaliagéo de
critérios que envolvem medidas tradicionais como custo, prazo e
qualidade. Com relagdo ao sucesso do projeto, Barclay (2008) e De Wit
(1988) mencionam a importancia da consideragdo dos objetivos dos
patrocinadores, sendo que o Ultimo reforga a consideragao dos objetivos
de todos os patrocinadores envolvidos no ciclo de vida do projeto, em
todos os niveis da hierarquia gerencial. Ademais, ainda se pode definir
sucesso do produto, que considera o produto ou resultado final do projeto
e a satisfagdo dos patrocinadores com ele, o que confirma sua aceitagao
(COOKEDAVIES, 2002).

Toor e Ogunlana (2009) analisaram os pontos de vista de diferentes
patrocinadores com base em respostas a um questionério de pesquisa
aplicado a clientes, consultores de gerenciamento de projeto, consultores

de supervisdo de construgdo, consultores de design e construtoras
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contratadas. Com excecdo do cliente, que demonstrou valorizagio
primariamente do uso eficiente dos recursos, o cumprimento do prazo foi
definido como o principal critério de sucesso pelas categorias de
profissionais consultados. Abrangendo os critérios identificados, os
autores sugerem um esquema consolidado sobre os critérios de sucesso
para grandes projetos de construgdo, como apresentado no esquema da
Figura 3.

Agravantes de construgdo, disputas e
conflitos minimizados

Figura 2 - Esquema consolidado dos critérios de desempenho para grandes projetos
de construgdo. Fonte: Toor e Ogunlana (2009)

Ainda na industria de constru¢gdo, Chan e Chan (2004), procuraram
resumir e consolidar os diversos critérios de sucesso de projetos de
construgdo apresentados na literatura, destacando: qualidade, custo,
prazo, salde e seguranga, satisfagdo dos participantes, expectativas e
satisfagdo dos usudrios, desempenho ambiental e valor e lucratividade
comercial.
A organizagédo Construction Industry Institute (Cll), consércio formado em
1983, composto por proprietarios, empresas de construgéo, académicos e
outros interessados nessa indlstria, também sugere um conjunto de
critérios de sucesso de projetos. Na sua ferramenta conhecida como
Project Health Indicator Tool (PHIT), criada a partir de uma pesquisa
elaborada entre as diversas companhias participantes da organizacao,
distingue os critérios de desempenho de projetos em duas categorias

(CONSTRUCTON INDUSTRY INSTITUTE, 2006):
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e Critérios atrelados aos resultados do projeto (cliente): custo,
cronograma, qualidade, seguranga e satisfagéo;

e Critérios ligados a praticas de gerenciamento de projetos
(empresa): alinhamento, gestdo da mudanga, “construtabilidade”,
contratagdo, gestdo da qualidade, praticas de seguranga, controle
do projeto e desenvolvimento da equipe.

Segundo Lantelme e Formoso (2003), o setor da construgdo no Brasil ja
reconhece a importancia da implementagdo de sistemas de medicéo de
desempenho.

Em fungdo do aumento da competitividade, do aumento do potencial das
novas tecnologias de processo e, por fim, de uma valorizagéo do papel
estratégico da manufatura, nos Ultimos anos a area de produgao comegou
a ser valorizada (CORREA e GIANESI| 1, 1993, apud BARROS NETO,
1996). Barros Neto (1996) afirma que esta mudanga ocorreu devido as
mudangas no cenario mundial, especialmente no que diz respeito aos
efeitos da ascensdo japonesa e do declinio ocidental no contexto da
competitividade mundial.

Considerando a importancia da fungdo de produgéo para a melhoria da
qualidade e da produtividade de um setor industrial, € fundamental a
existéncia de indicadores que permitam a avaliagdo de seu desempenho e
possam servir como parametros de comparagdo entre as diversas
empresas que atuam no setor (LANTELME, 1994).

Segundo Marosszeky e Karim (1997), é importante definir claramente os
processos e objetivos estratégicos da empresa, de forma a priorizar os
processos e produtos a serem medidos. Esses autores destacam que esta
definicdo é importantissima para estabelecimento de medidas para

comparagao externa.

2.3.2. Prestacéao de servicos

2.3.2.1. A prestacdo de servigos e os tipos de contratacao

A terceirizagdo de servicos passou a ser utilizado no Brasil ha pouco
tempo. As empresas achavam muito arriscado terceirizar servigos por

diversos motivos, dentre eles a exposi¢do da tecnologia de produgéo. A
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terceirizagéo teve inicio com servigcos de grande volume e de pouco
valor agregado, como seguranga, limpeza, transporte, etc (Oliveira,
1996).
No inicio dos anos noventa as empresas brasileiras passaram a
terceirizar servicos com um pouco mais de valor agregado, como
informatica, logistica interna e manutencdo. Nessa mesma época, no
Japdo, a Toyota j4 comegava a terceirizar seus processos de
fabricagdo de componentes. Foi pelo conjunto da globalizagédo da
economia e pelas mudangas adotadas pelo governo brasileiro de
abertura do mercado que as empresas passaram a acelerar as
terceirizagbes com o objetivo de serem mais competitivas (Bagur,
2007).
Junto com esta mudanca de visdo do mercado brasileiro, ocorreu uma
variagdo nos tipos de contratos de terceirizagdo. De acordo com
Kardec apud Medeiros, Mendes e Ferraz, existem trés formas de
contratacao:

» Contratacéo por mao de obra: esta foi baseada basicamente no

preenchimento de postos de trabalho, sem considerar nenhuma

otimizacdo de processos, fator de seguranga no trabalho, ou

desempenho do servigo.

Este modelo é o mais facil de elaborar, pois a empresa

contratante s6 vai substituir seus funcionarios pelos da empresa

contratada.

- Contratacdo por servico: E definida uma lista de servigos a

serem executados pela empresa contratada e seus respectivos
precos unitarios. Essa lista é enviada & empresa contratada e a
mesma recebe por servigos executados no periodo.

Esse tipo de contratagdo pode acarretar em uma baixa
qualidade nos servigos prestados, caso ndo sejam devidamente
supervisionados, uma vez que o lucro nesse tipo de contratagao
é atrelado a produtividade.

- Contratacdo por_desempenho: Sdo estabelecidas metas e

indicadores para avaliar a qualidade dos servigos prestados.
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Quanto melhores os resultados obtidos, maiores serdo os
ganhos financeiros para a empresa contratante e
consequentemente para a contratada.

Para esse tipo de contratagdo é necessério parcerias entre as
empresas, além de transparéncia entre as partes.

2.3.2.2. Conceitos para prestacédo de servico em manutengao

Existem diversos tipos de manutengdo. Nesse trabalho serdo
apresentadas as definicdes de Kardec e Nascif (Manutengao: Fungao
Estratégica, 2001):
o Manutencéo Corretiva
“Manutencdo corretiva é a atuagdo para a corregéo da falha ou
do desempenho menor que o esperado”.
Pode-se notar que existem duas condicdes que levam a
manutengao corretiva:
» Desempenho deficiente
« Ocorréncia de falha
A manutencgao corretiva pode ser dividida em duas classes:
« A manutencéo corretiva ndo planejada (corregéo de falha de
maneira aleatéria)
« A manutengdo corretiva planejada (corre¢do do desempenho
por decisdo gerencial)

° Manutencao Preventiva

“Manutencdo preventiva é a atuacdo realizada de forma a
reduzir ou evitar a falha ou queda no desempenho, obedecendo
a um plano previamente elaborado, baseado em intervalos
definidos de tempo”

S3o definidos tempos de execugdo tedricos, e tarefas padroes a
ser efetuadas.

° Manutencéo Preditiva

“Manutencdo preditiva € a atuagdo realizada com base em
modificagbes de parametro de condigdo ou desempenho, cujo
acompanhamento obedece a uma sistematica”.
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Estas manutencdes sdo realizadas com o equipamento em
producdo. Sdo apontadas medidas para tomada de decisdo com
o objetivo de efetuar ou ndo manutengdes corretivas planejadas.
o Manutencéo Detectiva
“Manutencdo detectiva é a atuacédo efetuada em sistemas de
protecdo buscando detectar falhas ocultas ou néo perceptiveis
ao pessoal de operagéo e manutengao”.
Um exemplo de manutengdo detectiva seria a verificagdo do
funcionamento de um sistema de protegdo ou sinalizagéo
(lampadas de emergéncia).
Postas as definicdes acima, é necessario definir uma politica para a
manuten¢do. Uma empresa que vende servicos deve posicionar sua
politica para que seja claro o sentido de cada uma de suas agoes.
Infelizmente, para a manutengdo, por se tratar de um departamento
secundario na maioria das empresas, é dificil encontrar politicas
definidas (PRIEL, 1976).
Entretanto é muito importante definir os itens que fazem parte da
politica de manutengio: o dominio e os limites da manutencéo, o grau
de servigo esperado, a responsabilidade frente a diretoria, a gestéo dos
recursos humanos, a fungdo comercial e o relacionamento com o0s
sindicatos, o orcamento e o controle financeiro.
Este controle financeiro esta relacionado com a prépria operagéo. No
caso da operacéo de manutencdo, existe uma caracteristica particular
que deve ser quantificada pelo gestor do departamento, ou da unidade:
o nivel de manutengéo preventiva.
E de bom senso entender que quanto maiores as despesas na
manutencdo preventiva, menores as falhas e os custos de paradas
(SLACK,1999).
Para se garantir a qualidade na prestagdo de servigo, € necessario
definir claramente os objetivos a serem atingidos pela produgéo, e
consequentemente, pela manutencéo de uma organizagao.
Alguns objetivos que podem ser definidos pela manutengdo sao
(PRIEL, 1976):
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Obietivos operacionais:

« Manter os equipamentos no melhor estado possivel;

« Manter os equipamentos num estado aceitavel;

- Garantir uma disponibilidade méaxima das instalagbes por um
custo razoavel,;

- Fornecer um servico que impega quebras a qualquer custo;

« Prorrogar ao méximo a vida de funcionamento do equipamento;
- Manter os equipamentos e as instalagdes com economia
méaxima, e fazer trocas num periodo predeterminado;

« Manter um desempenho de nivel adequado.

Obijetivos financeiros:

« Reduzir a0 méaximo os custos, e maximizar os lucros;

« Assegurar a manutengdo com o orgamento definido;

 Ter despesas de manutengdo relacionadas a idade dos

equipamentos e a taxa de utilizagao;

« Alocar uma margem de despesas ndo previsiveis pelo gestor

da manutengao.
Ao definir esses objetivos, a geréncia deve estar consciente dos
beneficios que podera obter com uma boa manutengéo. Os objetivos
devem ser adaptados ao foco de cada empresa. Segundo SLACK
(1999), os beneficios da manutengéo incluem:

» Seguranca melhorada:

Instalagbes bem mantidas tém menor probabilidade de se comportar de
forma ndo previsivel ou ndo padronizada, ou falhar totaimente, todas
podendo apresentar riscos para o pessoal.

+ Confiabilidade aumentada:

Conduz a menos tempo perdido com conserto das instalagbes, menos
interrupgdes das atividades normais de produgé&o, menor variagao de
vazdo de saida e niveis de servico mais confiaveis.

» Qualidade maior:

Equipamentos mal mantidos tém maior probabilidade de desempenhar
abaixo do padréo e causar problemas de qualidade.
+ Custos de operacdo mais baixos:
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Muitos elementos de tecnologia funcionam mais eficientemente quando
recebem manutengéo regularmente: veiculos, por exemplo.

» Tempo de vida mais longo:

Cuidado regular, limpeza ou lubrificagdo podem prolongar a vida efetiva
das instalagdes, reduzindo os pequenos problemas na operagéo, cujo
efeito cumulativo causa desgaste ou deterioragao.

» Valor residual mais alto:

Equipamentos bem mantidos sdo, geralmente, mais faceis de vender

no mercado de segunda méo.
2.4. Avaliacao de indicadores de desempenho

Segundo Flores et al. (2002), as medicdes de desempenho tém sido mal
entendidas e mal utilizadas por muitas empresas. A principal fungéo dos
indicadores de desempenho é identificar oportunidades de melhoria dentro
das organizagbes. Medidas de desempenho devem ser utilizadas para
apontar pontos fracos, e analisi-los para identificar os possiveis problemas
que estdo causando resultados indesejados. Os indicadores podem, entao,
apontar para ndo-conformidades.

Segundo a FPNQ (2003), os indicadores de desempenho s&o dados ou
informagdes numéricas que quantificam as entradas (recursos ou insumos),
saidas (produtos) e o desempenho de processos, produtos e da organizagao
como um todo. Os indicadores sdo utilizados para acompanhar e melhorar os
resultados do processo ao longo do tempo.

Em muitos casos, os sistemas de medi¢cdo ndo sdo suficientemente visiveis,
balanceados, abrangentes, consistentes e adaptdveis a mudangas.
Apresentam deficiéncias ao tentar integrar todos os subsistemas de medigéo
e alinhar as medidas tomadas aos objetivos estratégicos da organizagéo. Os
Indicadores factiveis na empresa de hoje, podem ser inadequados a empresa
de amanha, ou podem requerer flexibilizagdes e ajustes ao longo do tempo”
(Schirigatti & Faria 2006).

Para Fonseca e Azevedo (2003) “Foram relatadas, por vérios autores, as
dificuldades enconiradas ao se estabelecer um sistema de medigdo (util,
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capaz de atender a demanda por informagdes para tomada de decisoes, e
que integre todos os niveis das organizagoes”.

2.4.1. Métodos para avaliacdo dos indicadores

Para avaliacdo dos indicadores apontados nesse artigo seréo usados dois
métodos de avaliagéo, o dos Campos Minimos para Caracterizagdo de um
Indicador Operacional pela Abordagem de Cambridge e Uma Avaliagéo no
Aspecto de Medidas de Desempenho Adequadas.

2.4.1.1. Campos Minimos para Caracterizacido de um Indicador
Operacional pela Abordagem de Cambridge

Extraindo-se uma sintese de Neely (2002) et al. apud Gouvéa da Costa
(2003) sobre a abordagem por processos de Cambridge para o
desenvolvimento de um sistema de medi¢éo de desempenho:

“A partir da mesma l6gica empregada na abordagem das auditorias da
manufatura para o desenvolvimento da estratégia de manufatura
(PLATTS e GREGORY, 1990), o grupo da Universidade de Cambridge
desenvolveu um processo de medigdo.”

“Num processo participativo e estruturado, baseado em seminarios e
folhas de tarefa, varios membros da organizacédo sdo chamados a
discutir o sistema de desempenho, na unidade de andlise considerada
(que pode ser toda a empresa). O resultado final de tal processo é uma
folha de tarefa para cada medida de desempenho, conforme a Tabela 2
abaixo:
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MEDIDA

PROPOSITO

RELACIONADA A

ALVO

FORMULA

FREQUENCIA

QUEM MEDE?

FONTE DE DADOS

QUEM AGE SOBRE OS
DADOS?

O QUE ELES FAZEM?

NOTAS E COMENTARIOS

Tabela 2 - Planilha para
(2002)

registro das medidas de desempenho. Fonte: Neely et al.

Cada campo da planilha tem seu preenchimento orientado conforme a

Tabela 3:

MEDIDA

O titulo da medida. Uma boa medida é auto-explicativa, evita
jargdes e explica o que é a medida e por que ela e
importante.

PROPOSITO

Se a medida ndo tem um propdsito, por que introduzi-la?
Exemplos de propésitos: 1) para monitorar a taxa de melhoria
e desse modo uma diminui¢do do custo total; 2) para
assegurar que finalmente os atrasos nas ordens de produgao
vao ser eliminados; 3) para estimular melhoria no
desempenho das entregas dos fornecedores; 4) para
assegurar que lead time da introdugdo de novos produtos seja
continuamente reduzido.

RELACIONADA A

Identifica a que objetivo de negécio a medida é relacionada.
Assim como no caso do propdsito, se a medida que esta
sendo considerada nao se relaciona a nenhum objetivo de
negécio, entdo por que introduzi-la?

ALVO

Alvos especificam os niveis de desempenho e as escalas de
tempo que devem ser atingidos. Exemplos de alvos: X% de
melhoria em um ano; 2) Y% de redugdo nos proéximos 12
meses; 3) alcancar Z% de desempenho nas entregas (no
tempo certo, completas) até o final do ano.

FORMULA

A maneira com gue alguma coisa é medida afeta o
comportamento das pessoas. Uma férmula apropriadamente
definida devera estimular as pessoas a terem boas atitudes
em relacdo as suas atividades.

FREQUENCIA

A freqliéncia com que o desempenho deve ser medido e
informado, é uma fungdo da importéncia da medida e da
guantidade de dados disponiveis.

Tabela 3 - Campos minimos de Neely. Fonte: Adaptado de Neely et al. (2002)

— Continua.
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QUEM MEDE?

Neste campo deve ser identificada a pessoa que devera
medir e informar os dados.

FONTE DE DADOS

Este campo deve especificar de onde vem o dado para a
medida. Se é esperado ver-se como o desempenho evolui
com o tempo, € necessario que os dados sejam obtidos da
mesma fonte.

QUEM AGE SOBRE
OS DADOS?

Neste campo deve ser identificada a pessoa que vai agir
sobre o dado, ou seja, sobre o que ele informa.

O QUE ELES
FAZEM?

Sem nenhuma ac&o aqui, a medida fica sem sentido. Pode-se
n&o estar apto para descrever em detalhe a agao a ser
tomada no caso do desempenho ser aceitavel ou inaceitavel,
uma vez que o detalhe pode depender do contexto do
momento. No entanto, pode-se em geral definir 0 processo a
ser seguido no caso de um desempenho ser aceitavel ou
inaceitavel. Exemplos: 1) criar um grupo de melhoria continua
para identificar as razées para o baixo desempenho a fazer
recomendagdes em relagdo a maneira com que 0
desempenho pode ser melhorado; 2) publicar todos os dados
de desempenho em um sumario executivo no chéo de fabrica
como uma forma de demonstrar comprometimento e um
sumario executivo no céo de fabrica como uma forma de
demonstrar comprometimento e empowerment; 3) identificar
problemas de ocorréncia comum. Estabelecer um time de
revisdo composto por vendas, desenvolvimento e pessoal da
manufatura para estabelecer se podem ser utilizados
materiais alternativos.

NOTASE
COMENTARIOS

Qualquer especificidade, questao de destaque, problema
peculiar etc., relacionados com a medida.

Tabela 3- Campos minimos de Neely. Fonte: Adaptado de Neely et al. (2002)

— Concluséo.

Portando, nesse primeiro critério, serd adaptado e utilizado o critério de
Neely et al. (2002) para avaliar todos os indicadores dos processos
estudados a partir do preenchimento de planilhas que contenham

dados conforme sintese acima.

2.4.1.2. Uma Avaliacdo no Aspecto de Medidas de Desempenho
Adequadas

Esse segundo método considera avaliar os indicadores de
desempenho segundo Corréa e Corréa (2004), onde boas medidas

devem:

26



e Ser simples de entender e usar;

e Ser baseadas em quantidades que possam ser influenciadas
ou controladas pelo usudrio ou por ele em conjunto com os
outros;

e Referir-se a metas especificas;

e Pertencer a um ciclo fechado de controle;

e Ter visual marcante;

e Manter seu significado ao longo do tempo;

e Ter propésito especifico e definido;

e Empregar razdes mais que valores absolutos;

e Serem objetivas e ndo apenas opinativas.

3. DESCRICAO DA EMPRESA E PROCESSOS ANALISADOS

A empresa em estudo é uma empresa de pequeno porte (EPP) que iniciou suas
atividades com projetos de instalagdes elétricas. Ao longo dos anos a empresa
foi ampliando os servigos ofertados até que em 2014 alcangou um grande
namero de atividades. O namero de funcionarios aumentou consideravelmente e
a empresa comegou a perder o controle de seus processos, uma vez que todo o
gerenciamento concentrava-se em seus sécios. Verificando o problema
apresentado a empresa comegou, em 2015, a implantar principios de gestao da
qualidade. Iniciou definindo uma missdo e entdo passou a mapear todos 0s
processos. '

Atualmente a empresa se encontra com praticamente todos 0s processos
mapeados, contudo, se faz necessario medir o desempenho de cada um dos

processos mapeados.
3.1. Processos da Empresa

3.1.1. Processo Elaboracao de Projetos

O fluxograma referente ao processo Elaboracdo de Projetos encontra-se
no APENDICE A. Na Tabela 4 encontram-se informagdes

complementares sobre esse processo.
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Processo

Elaboragao Projetos

Produto

Projetos elaborados de acordo com as especificagbes do cliente,
normas técnicas envolvidas, padrées e métodos.

Obijetivo do estudo

Especificagdo de indicadores de desempenho apropriados, para que
tenhamos um acompanhamento eficiente e eficaz dos projetos
elaborados, levando em consideragdo o atendimento aos
patrocinadores, em especial no que diz respeito aos recursos
aplicados e a coeréncia dos prazos com as tarefas a serem
executadas.

Local de execucao

Departamento de Engenharia da empresa

Orgaos/Setores
envolvidos

Departamento de engenharia (projeto e planejamento), suprimentos,
Obras, Recursos Humanos

Cargo/n® funcionarios

2 projetistas, 1 Gerente de projetos

Equipamentos

Computador, impressora, plotter

Sistema/Banco dados

Sistema ARSAN/ Servidor da Empresa

Tabela 4- Informagdes complementares processo elaboragéo de projetos — Continua.
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8 | Softwares auxiliares | AutoCad, Microsoft Office (Word, Excel, Projects), Adobe, Proelétrica.
. Varia de acordo com o tamanho e a dificuldade do projeto a ser
9 Duracao processo
elaborado.
Projeto fora das especificagdes do cliente ou das normas técnicas
10 Retrabalho ) ) I S
relacionadas e/ou prazos e custos de implantagao inviaveis.
11 | Documentos anexos | Solicitagdes e especificagbes do cliente/ Levantamentos de campo.
12 Automatizagao 100% manual, ndo ha automatizagao.
e | Observagéo de anormalidades, normas técnicas e regulamentadoras
13 | Critérios de decisao ]
vigentes.
Aprovagdo pela geréncia e pelo cliente. Anélise dos Indicadores de
14 Controle
desempenho.
Recentemente foram adotados apontamentos através de relatérios de
ndo conformidades para melhoria do processo, contudo é necessario
especificar indicadores de desempenho apropriados para melhor
- Avaliacdo processo |avaliar as ndo conformidades apontadas.

atual

A empresa possui padrdes e métodos para o desenvolvimento dos
projetos, contudo os mesmos nao estéo descritos em uma
metodologia. Deve-se adotar uma metodologia para o

desenvolvimento dos projetos.

Tabela 4 — Informagdes complementares processo elaboragéo de projetos —

Conclusao.

3.1.2. Processo Montagens de Instalacées Elétricas Industriais e
Prediais

O fluxograma referente ao processo Montagens de Instalagbes Elétricas
Industriais e Prediais encontra-se no APENDICE B. Na Tabela 5

encontram-se informagbes complementares sobre esse processo.
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Processo Montagens de instalagdes elétricas industriais e prediais
Montagens realizadas atendendo os padrdes de qualidade, dentro do
Produto prazo especificado e custos coerentes com os especificados em

projeto inicial.

Objetivo do estudo

Especificagdo de indicadores de desempenho apropriados, para que
tenhamos uma montagem que atenda aos patrocinadores, em
especial no que diz respeito aos custos do projeto inicial, prazos e
especificagOes técnicas do projeto inicial.

Local de execucgéo

Em campo, no canteiro de Obras.

Orgaos/Setores
envolvidos

Departamento de engenharia (Obras, projetos e planejamento),
comercial, suprimentos, Recursos Humanos.

Cargo/n? funcionarios

1 projetista, 1 Coordenador de Obras, 1 Gerente de Obras,
operadores de acordo com a montagem (servigo terceirizado).

Equipamentos

Computador, impressora, ploter.

Sistema/Banco dados

Sistema ARSAN/ Projetos iniciais.

Softwares auxiliares

AutoCad, Microsoft Office (Word, Excel, Projects), Adobe, Proelétrica.

Duracao processo

Varia de acordo com o tamanho e a dificuldade das montagens a
serem executadas.

Tabela 5- Informagbes complementares processo Montagens de instalagbes elétricas industriais e
prediais — Continua.

30



Montagens fora das especificagdes do cliente ou das normas técnicas

10 Retrabalho 4
relacionadas.
Projetos, anotagbes de andlise de projetos, especificagbes técnicas e
11 | Documentos anexos
cronograma
12 Automatizacéo 100% manual, ndo ha automatizagao
Observagéo de anormalidades com relagéo aos projetos e normas
13 | Critérios de decisao técnicas e regulamentadoras vigentes, verificacdo de atrasos em
cronograma e/ou elevagéo de custo.
Avaliacdo dos indicadores de desempenho para acompanhamento
14 Controle dos prazos, atendimento técnico aos projeto e normas, atendimento
aos custos do projeto.
Recentemente foram adotados apontamentos através de relatérios de
Pe Avaliacéo processo nao conformidades para melhoria do processo, contudo se faz

atual

necessario especificar indicadores de desempenho apropriados para
melhor avaliar as ndo conformidades apontadas.

Tabela 5 - Informacgdes complementares processo Montagens de instalagbes elétricas

industriais e prediais — Concluséo.

3.1.3. Processo Manutengéao

O fluxograma referente ao processo Manutengdo encontra-se no

APENDICE C. Na Tabela 6 encontram-se informagdes complementares

sobre esse processo.
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Processo Manutengéao
1 Produto Servicos de Manutengéo controlados.
L. Organizar os servigos de manutengéo preventiva e corretiva tornando-
2 Objetivo do estudo . e 1
os mais eficientes e eficazes.
3 Local de execucao Em campo, no canteiro de Obras.
B Orgaos/Setores Engenharia (Gerencia de manutengéo), Manutengao, suprimentos,
envolvidos Recursos Humanos.
Engenheiro (Gerencia de manuteng&o), 1 Eletricista de Manutengao
5 |Cargo/n? funcionarios (pode haver mais de 1 dependendo do contrato), 1 Gerente de
contratos
6 Equipamentos Ferramentas de eletricista, Computador, impressora.
7 |Sistema/Banco dados Sistema ARSAN/ Planilhas no servidor da empresa.
8 | Softwares auxiliares AutoCad, Microsoft Office (Word, Excel, Projects), Adobe.
9 Duracéo processo Contratos anuais, renovaveis por tempo indeterminado.
Servigos de manutengio realizados sem qualidade, planilhas de
controle de manutengao mal elaboradas e que n&o condizem com os
10 Retrabalho

servicos a serem realizados no local, apontamento de servigos de
manutencgéo de alto custo para o cliente, servigos inviaveis.

Tabela 6- Informacées complementares processo Manutengdo — Continua.
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11

Documentos anexos

Laudo técnico das instalagdes Elétricas

12

Automatizacéo

100% manual, ndo ha automatizagéo

13

Critérios de decisao

Observagéo de anormalidades com relagéo servigos executados no
que diz respeito ao servigos proposto e normas técnicas e
regulamentadoras vigentes, verificagao de atrasos em cronograma
e/ou elevagao de custo.

14

Controle

Controle dos servicos executados e comparagéo com as OS
elaboradas pelo manutencista, controle dos vencimentos das
manutengdes preventivas.

15

Avaliagao processo
atual

O processo em questdo ja estd sendo utilizados nos contratos atuais,
contudo néo é feita uma analise dos servigos prestados para saber se
o processo esta sendo eficiente e eficaz para satisfagéo do cliente.
Faz-se necessario a implantagédo de indicadores de desempenho
apropriados para que se possa medir o processo e melhorar
continuamente os servigos prestados.

Tabela 6 - Informagdes complementares processo Manutengéo — Conclusao.

3.1.4. Processo Locacao de Equipamentos

O fluxograma referente ao processo Locagdo de Equipamentos

encontra-se no APENDICE B. Na Tabela 7 encontram-se informagdes

complementares sobre esse processo.
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Processo Locacéo de equipamentos
P Produt Locagbes realizadas de forma apropriada, atendendo & solicitagéo do
roduto
cliente e preservando o bem locado.
S Elaborar indicadores de desempenho para o processo a fim de
2 Obijetivo do estudo ; ) - )
garantir a saida do processo de forma eficiente e eficaz.
" Todo o processo de locagao é realizado do escritorio da empresa,
3 Local de execucao
departamento de vendas.
Orgaos/Setores . _ )
4 . Engenharia, vendas, almoxarifado, manutengao.
envolvidos
R 1 engenheiro, 1 vendedor, 1 auxiliar de almoxarifado, 1 técnico de
5 |Cargo/n® funcionarios i
manutengao.
6 Equipamentos Computador, impressora, equipamentos de locagao.
7 |Sistema/Banco dados Sistema ARSAN e de controle de saida de equipamentos.
8 | Softwares auxiliares Microsoft Office (Word, Excel, Projects), Adobe.
9 Duragéao processo Varia de acordo com o tempo de locagdo de cada contrato.
Aceitacdo de equipamentos danificados, ignorar atividades do
10 Retrabalho

processo, erro na solicitagdo de emisséo da nota fiscal.

Tabela 7— Informagdes complementares processo Locagdo de Equipamentos — Continua.
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11

Documentos anexos

Contrato de locagéo de equipamentos, termo de término do contrato e
quitagao, check list de equipamentos.

12

Automatizagao

100% manual, ndo ha automatizagao

13

Critérios de decisido

Avaliagéo do cadastro do cliente, avaliagdo do equipamento apds
devolugéo.

14

Controle

Avaliacéo dos indicadores de desempenho para acompanhamento
dos prazos de locagéo e devolugdo, acompanhamento dos
equipamentos (local de destino e condigdo de devolugéo).

Acompanhamento das emissdes das notas fiscais.

15

Avaliagao processo
atual

Ha a necessidade de implantagao de indicadores de desempenho
eficientes e eficazes para um controle preciso das locagdes, para que
néo haja perda de equipamento ou concertos ndo cobrados do cliente,

controle preciso de prazos para que néo deixe de cobrar pelo tempo
de locagao.

Tabela 7— Informagbes complementares processo Locagdo de Equipamentos —

Conclusao.
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4. INDICADORES DE DESEMPENHO DOS PROCESSOS

4.1.

Pesquisa para obtencao de dados

Para obtencdo de dados para o estudo em questdo, foi realizada uma

pesquisa, com empresas que trabalham com 0s processos estudados,

através de questionario com quatro perguntas, para cada processo, sobre o

tema abordado.

4.1.1. Metodologia para aplicagédo do questionario

a)

Definicdo das empresas a serem entrevistadas (seis empresas para

cada processo);

Contato via telefone com os responsaveis pelos processos de

interesse;

Envio do questionario, via e-mail, diretamente no corpo para facilitar as

respostas pelos entrevistados;
Confirmacéo de recebimento via telefone;

Cobranga das respostas aos questionamentos via telefone até a

obtengéo dos dados pela empresa,;

Selegdo das melhores respostas para cada processo (selecéo de

quadro empresas dentre as seis entrevistadas);

4.1.2. Questionario aplicado

Processo 1 - Projetos de instalagbes elétricas

Empresas entrevistadas: A, B, C e D.

Perguntas:

a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

b) Vocé acredita que os servicos da area de projetos sdo
desenvolvidos alinhados & missdo da empresa?

c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboragao

de Projetos?
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d) Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
elaboragéo de projetos da empresa em que trabalha?

Processo 2 - Montagens de instalagdes elétricas industriais e prediais
Empresas entrevistadas: B, C, D e E.
Perguntas:
a) Qual a miss&o da empresa em que trabalha?
b) Vocé acredita que os servigos da area de Montagens/ execugéo de
Obras sédo desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?
c) O que vocé considera mais importante no processo de Montagens/
execucao de Obras?
d) Quais s&o os indicadores de desempenho medidos no processo de
Montagens/ execugdo de Obras da empresa em que trabalha?

Processo 3 - Manutengéo
Empresas entrevistadas: D, E, F e G.
Perguntas:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?
b) Vocé acredita que os servigos da éarea de Manutengéo séo
desenvolvidos alinhados a misséo da empresa?
c) O que vocé considera mais importante no processo de
Manutengéo?
d) Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de

Manutencgio da empresa em que trabalha?

Processo 4 - Locagdes de equipamentos
Empresas entrevistadas: D, H, 1 e J.
Perguntas:
a) Qual a missédo da empresa em que trabalha?
b) Vocé acredita que os servigcos da area de locagdo da empresa em
que trabalha sdo desenvolvidos alinhados & misséo da empresa?
c) O que vocé considera mais importante no processo de locagéo?
d) Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
locagéo da empresa em que trabalha?
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4.1.3. Resultados da pesquisa

Processo 1 - Projetos de instalacbes elétricas

Empresa A:

a)

b)

d)

Qual a misséo da empresa em que trabalha?

Resposta: Criar um mundo mais inteligente por meio da aplicagéo
da convergéncia da tecnologia do Tl e da Industria para plantas
industriais, e diversas outras areas como energia, meio ambiente
etc.

Vocé acredita que os servicos da drea de projetos sao
desenvolvidos alinhados & missdo da empresa?

Resposta: Sim.

O que vocé considera mais importante no processo de elaboracéo
de Projetos?

Resposta: A elaboragéo eficiente por meio das melhores praticas.
Quais sio os indicadores de desempenho medidos no processo de
elaboracdo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Adequagdo do prazo do projeto, aplicabilidade do
projeto, custo de implantagéo.

Empresa B:

a)

b)

Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Executar, com qualidade, obras de engenharia atraves
de geracdes, buscando sempre a satisfagdo de seus clientes,
acionistas e Profissionais.

Vocé acredita que os servigos da &rea de projetos sao
desenvolvidos alinhados & missdo da empresa?

Resposta: Sim, uma vez que executamos nossos projetos sempre
em conjunto com nossos clientes, nossa empresa valoriza os
profissionais, fazendo, desta forma, com que os projetos funcionem,
agradando, assim, os acionistas.

O que vocé considera mais importante no processo de elaboragao

de Projetos?
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d)

Resposta: A simplicidade e confiabilidade do projeto.

Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
elaboragdo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Custo do Projeto, prazo de implantagao.

Empresa C:

a)

Qual a missédo da empresa em que trabalha?

Resposta: Prestar servigos logisticos com confiabilidade, solidez,
inovagao e criatividade.

Vocé acredita que os servicos da area de projetos sao
desenvolvidos alinhados & missdo da empresa?

Resposta: Sim, principalmente no que tange a inovagédo e
criatividade.

O que vocé considera mais importante no processo de elaboragao
de Projetos?

Resposta: Definicdo de escopo.

Quais s&o os indicadores de desempenho medidos no processo de
elaboracéo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Tempo para elaboragdo do projeto, custo de

implantagéo, exequibilidade.

Empresa D:

a)

Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Proporcionar solugbes completas e definitivas a nossos
clientes e parceiros em nossas areas de atuagao.

Vocé acredita que os servicos da darea de projetos s&o
desenvolvidos alinhados a misséo da empresa?

Resposta: Sim, j4 que procuramos sempre promover solugbes
completas em nossos projetos, atendendo as necessidades de
nossos clientes e buscamos solugdes que evitem retrabalhos
futuros.

O que vocé considera mais importante no processo de elaboragao
de Projetos?

Resposta: Simplicidade no entendimento e aplicabilidade.
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d) Quais s&o os indicadores de desempenho medidos no processo de

elaboracdo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Ndo conformidades ao logo do desenvolvimento do

projeto, NUimero de retrabalhos no desenvolvimento do projeto,

Custo para execugdo do projeto, Viabilidade de implantag&o.

Processo 2 - Montagens de instalagdes elétricas industriais e prediais

Empresa B:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Executar, com qualidade, obras de engenharia atraves

de geragbes, buscando sempre a satisfacdo de seus clientes,

acionistas e Profissionais.

b) Vocé acredita que os servicos da éarea de projetos séo

desenvolvidos alinhados a misséo da empresa?

Resposta: Sim, j4 presenciei varias situagdes na empresa em que

a perpetuagdo da empresa e a satisfagdo do cliente foram

preponderantes.

c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboragéo

de Projetos?

Resposta: Atender as expectativas do cliente quanto a custos e

prazos.

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de

elaboracdo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Temos parametros de custos e de produtividade

indicados pelo planejamento da empresa, mas o gerente da obra

tem autonomia para modificar os fornecedores, métodos

construtivos ou insumos desde que néo altere o projeto e negociado

com o cliente, apds a obra concluida é feito um estudo de

desempenho financeiro com base nas expectativas de resultado e

fechamento real do contrato.

Empresa C:
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a)

Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Prestar servigos logisticos com confiabilidade, solidez,
inovacgéo e criatividade.

Vocé acredita que os servicos da area de projetos sé&o
desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?

Resposta: Sim, principalmente no que tange a confiabilidade das
instalagdes.

O que vocé considera mais importante no processo de elaboragéo
de Projetos?

Resposta: Planejamento.

Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de
elaboracéo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Prazo previsto X Real, indicadores de seguranga
(Desvios, incidentes e acidentes), Custo estimado (Or¢ado) X Real.

Empresa D:

a)

Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Proporcionar solugdes completas e definitivas a nossos
clientes e parceiros em nossas areas de atuagao.

Vocé acredita que os servigos da area de Montagens/ execugdo de
Obras s&o desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?
Resposta: Sim, uma vez que trabalhamos sempre pensando em
solucionar todos os problemas de nossos clientes fazendo bem feito
a primeira vez para evitar retrabalhos.

O que vocé considera mais importante no processo de Montagens/
execugdo de Obras?

Resposta: Tempo de execucdo da obra, planejamento e custo.
Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
Montagens/ execugdo de Obras da empresa em que trabalha?
Resposta: Tempo de cada etapa do processo x tempo estimado
em projeto, porcentagem de compras erradas por compras
realizadas, porcentagem de aditivos realizados a empreiteiras por
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falta de especificacdo em memorial de contratagdo, quantidade e
custo de retrabalho, custo final da obra x custo de projeto.

Empresa E:

a)

Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Tornar saide de qualidade acessivel a geragbes de
Brasileiros.

Vocé acredita que os servicos da area de projetos s&o
desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?

Resposta: Sim, pois nos propicia ferramenta necessaria ao
cumprimento de nossa missao.

O que vocé considera mais importante no processo de elaboragao
de Projetos?

Resposta: Qualidade empregada.

Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
elaboracéo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Atendimento aos padrdes de qualidade, prazo da obra x

prazo estimado e custo da obra x custo de projeto.

Processo 3 — Manutencao

Empresa D:

a)

b)

Qual a missédo da empresa em que trabalha?

Resposta: Proporcionar solugdes completas e definitivas a nossos
clientes e parceiros em nossas areas de atuagao.

Vocé acredita que os servigos da area de Manutengdo sé&o
desenvolvidos alinhados & missdo da empresa?

Resposta: Sim, pois procuramos suprir todas as necessidades do
cliente no que diz respeito a nossa area de atuagao nos contratos
de manutencéo e prezamos pela qualidade dos servigos prestados
para que 0os mesmos sejam executados uma unica vez.

O que vocé considera mais importante no processo de

Manutencao?
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Resposta: Pronto atendimento nos chamados, manter as
instalagbes em perfeito estado de funcionamento para minimizar
ocorréncias evitando a necessidade de manutengdes corretivas.
Quais s&o os indicadores de desempenho medidos no processo de
Manutengéo da empresa em que trabalha?

Resposta: Tempo médio de resposta aos chamados mensais,
cumprimento mensal do cronograma de manutengéo preventiva,
porcentagens de manutengdes preventivas e corretivas realizadas
no més, satisfagdo semestral do cliente com relacéo aos servigos

prestados.

Empresa E:

a)

Qual a misséo da empresa em que trabalha?

Resposta: Tornar salide de qualidade acessivel a geragbes de
Brasileiros.

Vocé acredita que os servicos da area de Manutengdo sao
desenvolvidos alinhados & missdo da empresa?

Resposta: Nao acredito.

c) O que vocé considera mais importante no processo de
Manutengao?
Resposta: Oferecer ao cliente final qualidade no trabalho prestado.

d) Quais s&o os indicadores de desempenho medidos no processo de
Manutencdo da empresa em que trabalha?
Resposta: Os indicadores sédo, tempo de primeiro atendimento por
criticidade e setor, nimero de ordens de servigos abertos X
fechados (preventiva e corretiva).

Empresa F:

a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Ser a Distribuidora de produtos quimicos mais admirada

no mundo agregando valor para suas representadas e clientes.

b) Vocé acredita que os servicos da area de Manutengdo sao
desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?
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Resposta: Sim, tendo em vista que todos os processos séo

estabelecidos e mantidos de forma a oferecer os resultados

esperados pela companhia.

c) O que vocé considera mais importante no processo de
Manutengéo?

Resposta: Consideramos mais importante a capacidade do

planejamento oferecer condicdes para que as manutengdes

cumpram seu papel, preditivo, preventivo e corretivo de forma a

manter a continuidade operacional dentro de condigdes adequadas.

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo
de Manutengao da empresa em que trabalha?

Resposta:

Horas disponiveis/equipamento x horas trabalhadas/equipamento

Custos de manutenc¢ao x faturamento;

Custos de manutengéo x economia em projetos

Empresa G:

a)

d)

Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Prover solugdes integradas para o desenvolvimento
sustentavel.

Vocé acredita que os servigos da drea de projetos séo
desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?

Resposta: Sim.

O que vocé considera mais importante no processo de elaboragéo
de Projetos?

Resposta: Desempenho das fungdes, Atendimento, Ambiente de
Trabalho e seguranga;

Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
elaboragéo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Prestagio de servico em conformidade;

Porcentagem de absenteismo de colaboradores da manutengéo;
Tempo de resposta a solicitacdes;

Cumprimento de cronograma de tarefas de manutencéo preventiva,
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Planejamento dos servigos;
Numero de ocorréncias de corretivas no més.

Processo 4 - Locacoes de equipamentos

Empresa D:

a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Proporcionar solugdes completas e definitivas a nossos
clientes e parceiros em nossas areas de atuacgao.

b) Vocé acredita que os servigos da area de locagéo da empresa em
que trabalha sdo desenvolvidos alinhados & misséo da empresa?
Resposta: Sim, pois procuramos atender nossos clientes com os
mais diferentes equipamentos de locagdo em nossa area de
atuacéo.

c) O que vocé considera mais importante no processo de locagao?
Resposta: Atendimento as necessidades do cliente e pronto
atendimento.

d) Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
locagdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Quantidade de locagbes solicitadas x quantidade de
locacdes atendidas, tempo médio mensal para troca de
equipamentos  danificados, quantidade de equipamentos
danificados apontados nos testes de funcionamento para envio a

locagéao.

Empresa H:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?
Resposta: Fornecer a melhor solugdo aos nossos clientes para a
geracgéo de ar comprimido, e na compressédo de gases, buscando
sempre uma relagdo de ganhos mutuos e de sustentabilidade.
b) Vocé acredita que os servigos da area de locagdo da empresa em
que trabalha sdo desenvolvidos alinhados & missdo da empresa?
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Resposta: Sim, pois nos casos de aluguel de curto prazo atende o
cliente nas ocasides de maior urgéncia, criando vinculos de
confianga, e nos casos de longo prazo, os seus resultados sao
importantissimos na sustentabilidade da nossa empresa.

O que vocé considera mais importante no processo de locagéo?
Resposta: Atender da melhor forma a expectativas do cliente,
sempre buscando o lucro.

Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
locagéo da empresa em que trabalha?

Resposta: A cada processo de aluguel é aberto um centro de
custo, onde se obtém o resultado da operagao.

A cada atendimento técnico realizado, emite-se uma pesquisa de
satisfagéio, como prevista em nosso procedimento de ISO 9001,

Empresa I:

a)

Qual a miss&o da empresa em que trabalha?

Resposta: Promover maior eficiéncia e sustentabilidade na
movimentacdo de materiais dos nossos clientes.

Vocé acredita que os servicos da area de projetos s@o
desenvolvidos alinhados & misséo da empresa?

Resposta: Sim.

O que vocé considera mais importante no processo de locagéo de
equipamentos?

Resposta: Ter 0 que o cliente precisa, na hora em que ele precisa.
Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
elaboracéo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Numero de locagbes realizadas x quantidade de
propostas  realizadas/ més, equipamentos solicitados X
equipamentos locados, Custo mensal com manutengdo de

equipamentos de locagéo.
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Empresa J:

a)

b)

Qual a misséo da empresa em que trabalha?

Resposta: Buscar solugbes através da locagéo de maquinas e
equipamentos de pequeno porte para a construgéo civil,
transformando nossos clientes em parceiros, com qualidade e
exceléncia no atendimento.

Vocé acredita que os servicos da éarea de projetos sao
desenvolvidos alinhados & missdo da empresa?

Resposta: Sim.

O que vocé considera mais importante no processo de elaboracao
de Projetos?

Resposta: Disponibilidade de equipamentos.

Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de
elaboragdo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: % de disponibilidade contratual, horas de equipamentos
parados para manutengéo, Satisfagéo do cliente.
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4.2,

Indicadores apurados

Com base nas respostas obtidas no subitem anterior, foi avaliada a
semelhanca entre os indicadores apontados na pesquisa € os mesmos foram
resumidos em planilhas de indicadores de desempenho separadas por

total da obra

processos:
Empresas (Projetos)
A B C D
Nao conformidades
Tempo para Custo de ao logo do
implantagéo do implantacao do Tempo para elaboragéo | desenvolvimento do
projeto projeto do projeto projeto
8 Numero de
_‘g‘ Tempo para retrabalhos no
S Aplicabilidade do |implantag&o do Custo de implantagéo do |desenvolvimento do
5 | projeto projeto projeto projeto
£ |custo de Custo de
implantagéo do implantagéo do
projeto Aplicabilidade do projeto | projeto
Aplicabilidade do
projeto
Tabela 8- Indicadores de desempenho Processo Elaboragéo de Projetos de Instalagbes
Elétricas.
Empresas (Montagens)
B C D E
Custo estimado X | Prazo previsto X Prazo previsto X
Real Real Prazo previsto X Real Real
4 % de % compras erradas/ Custo estimado X
- incidentes/més compras realizadas Real
§ Custo estimado X | Custo com aditivos/
S5 Real custo total da obra
= Custo retrabalho/ custo

Custo estimado X Real

Tabela 9 - Indicadores de desempenho Processo Montagens de Instalagdes Elétricas
Industriais e Prediais.
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Empresas (Manutencao)

danificados/ més

cliente /més

de locagdes atendidas

D E F G
Tempo médio Horas Porcentagem de
mensal de Tempo médio disponiveis/equipamento | absenteismo de
resposta aos mensal de resposta | x horas colaboradores da
chamados aos chamados trabalhadas/equipamento | manutencéo
Cumprimento
mensal do
cronograma de Tempo médio
« | manutengéao OS abertas x OS | Custos de manutengéo x | mensal de resposta
g preventiva Fechadas faturamento aos chamados
° Cumprimento
© |Numero de mensal do
2 | ocorréncias de cronograma de
~ | manutengdes Custos de manutencao x | manutengéo
corretivas no més economia em projetos preventiva
Satisfagao
semestral do
cliente com Nimero de
relagdo aos ocorréncias de
servigos manutencdes
prestados corretivas no més
Tabela 10- Indicadores de desempenho Processo Manutengéo.
Empresas (Locacéo)
D H | J
Quantidade de
locagbes
solicitadas x Numero de locagdes Quantidade de
guantidade de Resultado Obtido |realizadas x quantidade |locagdes solicitadas
locagbes por processo de de propostas realizadas/ | x quantidade de
a atendidas locacao més locacdes atendidas
§ Tempo médio Horas de
© | para troca de % mensal de Quantidade de locagbes |equipamentos
2 | equipamentos Satisfagéo do solicitadas x quantidade |parados para

manutencéo

Horas de
equipamentos
parados para
manutencgao

Custo mensal com
manutengéo de
equipamentos de
locacéo

% mensal de
Satisfagéo do
cliente.

Tabela 11- Indicadores de desempenho Processo Locagdo de Equipamentos.
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4.3. Avaliacao dos indicadores

Dos indicadores apontados pela pesquisa, foram selecionados os que tiveram
maior incidéncia entre as empresas pesquisadas, sendo selecionados trés
indicadores para cada Processo.

4.3.1. Primeiro Método - Campos Minimos para Caracterizacao de um
Indicador Operacional pela Abordagem de Cambridge

Foram preenchidas planilhas para registro de medidas de desempenho
conforme Tabela 2, para cada um dos indicadores de desempenho,
orientando-se pela Tabela 3.

Em seguida foi criado um método de avaliagdo para esse critério. Foi
solicitado & cinco colaboradores da empresa estudada, envolvidos em
cada processo, que avaliassem para cada indicador os campos minimos
de Neely, respondendo concordo plenamente em caso de concordar com
o descrito para o campo, concordo parciaimente em caso de concordar em
partes com o descrito e ndo concordo em caso de ndo concordar com a
descricdo do campo de Neely para o indicador. Foram atribuidas notas
para as respostas, sendo 10 para concordo plenamente, 5 para concordo
parcialmente e 0 para néo concordo.

Das respostas obtidas, foram retiradas as médias aritméticas simples para
cada quesito. Os valores foram apontados nas planilhas seguintes.

Como resultado, para efeito de avaliacdo, foram somadas as notas para
cada quesito e considerados como melhores indicadores os que somaram
maior valor.
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Indicadores de desempenho processo Elaboracdo de projetos de

instalacdes elétricas

) N ) Valores
Tempo para implantacéo do projeto meédios
calculados
Tempo estimado para implantagéao
MEDIDA do projeto elaborado 6
) Verificar se o tempo esta coerente
PROPOSITO com o servico a ser executado 8
Eficiéncia e eficacia do projeto
RELACIONADA A elaborado 9
Fazer com que os tempos estimados
nos projetos tenham um erro de no
maximo 5% em relagéo ao tempo
ALVO real de execucao 8
. N&o ha uma formula concreta para
FORMULA este indicador 3
Duas vezes ao longo do projeto,
uma no meio do projeto e outra no
FREQUENCIA final do projeto 8
QUEM MEDE? Gerente de projetos 10
Experiéncia do Gerente de projetos
e fontes de tempos estimados por
FONTE DE DADOS servicos a executar 7
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Projetista 10
Corrige o tempo de cada atividade
O QUE ELES FAZEM? do projeto 9
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 78

Tabela 12- Campos minimos de Neely - Tempo para implantagéo do Projeto.
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Valores

Aplicabilidade do Projeto médios
calculados
% de alteragédo do projeto quando de
MEDIDA sua aplicagdo 9
. Elaborar projetos que tenham
PROPOSITO aplicacdes reais 10
Eficiéncia e eficacia nos projetos
RELACIONADA A elaborados 8
Ter no maximo 10% de alteragcdo em
ALVO relacédo ao projeto original 9
Soma das porcentagens
) equivalentes as partes alteradas do
FORMULA projeto 7
Ao longo da implantagéo do projeto,
sendo o resultado final obtido no
FREQUENCIA término da implantacéo 6
QUEM MEDE? Projetista 10
Comparagao do servigo executado
FONTE DE DADOS com o projeto elaborado 8
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de projetos 10
Adéqua os projetos através dos
dados levantados e propde
treinamentos para que as novas
adequagdes sejam implantadas nos
O QUE ELES FAZEM? projetos futuros 8
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 85

Tabela 13- Campos minimos de Neely - Aplicabilidade do Projeto.
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Valores

Custo de implantacéo do projeto médios
calculados

Custo de implantagéo de cada etapa

MEDIDA do projeto 8

. Adequar o custo do projeto ao

PROPOSITO orcamento do cliente 10

RELACIONADA A Eficacia do projeto 6
Manter o projeto dentro do

ALVO orgamento do cliente 9
Soma dos custos estimados de

) implantagédo de cada etapa do

FORMULA projeto 9
Deve ser estudado em cada etapa

FREQUENCIA do projeto e ao final do projeto 6

QUEM MEDE? Projetista 8
Valores de mercado de materiais e

FONTE DE DADOS mao de obra para a etapa do projeto 8

QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de projetos 10
Adéqua os valores propondo novas

O QUE ELES FAZEM? alternativas para as etapas Vi

NOTAS E COMENTARIOS

VALOR TOTAL DE

CONCORDANCIA 81

Tabela 14- Campos minimos de Neely - Custo de Implantagdo do Projeto.
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Indicadores de desempenho processo Montagem de instalacdes elétricas

industriais e Prediais

i Valores
Custo estimado X Real médios
calculados
Custo de execucéo das
MEDIDA obras/servicos 10
. Comparar o custo real com o custo
PROPOSITO estimado em projeto 10
Resultado da obra/ servigo
RELACIONADA A executado 9
ALVO Custo real < custo estimado 10
) Soma dos custos de todas as etapas
FORMULA da obra/ servico 9
Ao longo das etapas da obra/ servi¢o
(medigdes quinzenais) e resultado
FREQUENCIA final no término da obra/ servigo 8
QUEM MEDE? Compras 10
Ordens de compra (OC) relativas a
FONTE DE DADOS ordem de servico 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de obras/ servigos 9
Desenvolvem meios para garantir o
custo estimado a partir dos dados de
custos até o momento da ultima
O QUE ELES FAZEM? medicdo 7
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 92

Tabela 15- Campos minimos de Neely - Custo estimado X Real.
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Valores

Prazo previsto X Real médios
calculados
Tempo para execucao de cada
MEDIDA etapa da obra/ servico 10
Adequar o tempo de execucao da
) obra/ servigo ao tempo previsto em
PROPOSITO projeto 10
Resultado da obra/ servigo
RELACIONADA A executado 9
Fazer com que o tempo real de
execucao da obra/ servigo seja < ao
ALVO tempo estimado em projeto 10
Soma de dias para cada etapa da
) obra/ servigo e soma total do tempo
FORMULA de todas as etapas 7
por etapas da obra/ servigo e soma
do tempo total no final da obra/
FREQUENCIA Servico 7
QUEM MEDE? Coordenador de obras/ Servigos 10
Folha de apontamento de horas por
FONTE DE DADOS etapas do servico 6
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de Obras/ servicos 10
Propdes agbes para adequar o
tempo da obra/servigo ao tempo
estimado a partir do tempo decorrido
para cada etapa de modo a evitar
gue o tempo total seja superior ao
O QUE ELES FAZEM? estimado 9
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 88

Tabela 16- Campos minimos de Neely - Prazo Previsto X Real.
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Valores
médios
Custo retrabalho x custo total da obra cHleae
0s
Custo gerado por retrabalho na obra/
MEDIDA Servico 10
Verificar o custo com retrabalho com
. o objetivo de manté-lo na meta
PROPOSITO estipulada 9
RELACIONADA A Resultado da obra/servico 8
Manter o custo com retrabalho em
ALVO no maximo 5% do custo total da obra 10
FORMULA Soma dos custos com retrabalho 10
FREQUENCIA No término de cada obra/ servigo 6
QUEM MEDE? Comprador 9
Ordens de compra (OC) geradas por
FONTE DE DADOS retrabalho 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de Obras/ Servicos 10
Atuam na fiscalizagéo das obras/
servigos para que 0s mesmos sejam
realizados corretos na primeira
O QUE ELES FAZEM? execucao 8
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 90

Tabela 17- Custo retrabalho X Custo total da Obra.
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Indicadores processo Manutencéo

. Valores
Tempo médio mensal de resposta aos chamados médios
calculados
Tempo que a equipe de manutengao
demora para atender a uma
MEDIDA ocorréncia 10
] Melhorar o tempo para resposta aos
PROPOSITO chamados 10
Melhoria nos servigos de
RELACIONADA A manutencéo 10
Atender chamados interno em no
maximo 10 minutos e externos em
ALVO no maximo 1 hora 9
Média aritmética simples do tempo
de todos os chamados internos e o
mesmo para 0s chamados externos.
O tempo de atendimento de cada
chamado é calculado pelo horario
em gue o chamado foi atendido
) menos o horario da abertura da
FORMULA ordem de servico 8
A cada ocorréncia de chamado. O
tempo médio é fechado
FREQUENCIA mensalmente 10
QUEM MEDE? Coordenador de manutencéo 10
FONTE DE DADOS Registro das ordens de servigo 10
QUEM AGE SOBRE OS DADQOS? | Gerente de manuteng¢éo 10
Implementa a¢des para melhoria no
tempo de atendimento de acordo
O QUE ELES FAZEM? com cada caso de atraso 9
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 96

Tabela 18- Campos minimos de Neely - Tempo médio mensal de resposta aos chamados.
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Valores

Cumprimento mensal do cronograma de manutengéo preventiva médios
calculados

% concluida das tarefas mensais de

MEDIDA manutencao preventiva 10
Atender satisfatoriamente a

. programagéo mensal de

PROPOSITO manutencao 10
Eficiéncia e eficacia dos servigos de

RELACIONADA A Manutencao 8
Atender 100% dos servigos mensais

ALVO programados 7
Conferencia das ordens de servico

. realizadas e comparagao com o

FORMULA cronograma pré estabelecido 10
uma vez ao més, até 10 dias ap6s o

FREQUENCIA fechamento do més 10

QUEM MEDE? Coordenador de manutencéo 10

FONTE DE DADOS Ordens de servigcos de manutencao 10

QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de Manutencéo 10
Prop6e métodos para que seja
alcangado 100% do cronograma

O QUE ELES FAZEM? mensal de manutengdo preventiva 8

NOTAS E COMENTARIOS

VALOR TOTAL DE

CONCORDANCIA 93

Tabela 19- Campos minimos de Neely - Cumprimento mensal do cronograma de

manutengdo preventiva.
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Valores

NUmero de ocorréncias de manutencgdes corretivas no més médios
calculados
Quantidade de manutengdes
MEDIDA corretivas atendidas mensalmente 10
) Reduzir ao méaximo as solicitagbes
PROPOSITO de manutengdes corretivas 10
Melhoria no atendimento de
RELACIONADA A Manutencéo 10
Fazer com que as manutengdes
corretivas representem no maximo
10% das manutengfes mensais
ALVO realizadas 9
Somatéria de todas as Ordens de
) servigo referentes & manutengoes
FORMULA corretivas no més 10
Mensal, até 10 dias apés
FREQUENCIA fechamento do més 10
QUEM MEDE? Coordenador de manutencao 10
FONTE DE DADOS Ordens de Servicos mensais 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de Manutencao 10
Verifica as ocorréncias de
manutengao corretiva e atua na
causa para evitar que ocorréncias do
O QUE ELES FAZEM? mesmo tipo ocorram novamente 8
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 97

Tabela 20- Campos minimos de Neely - Nimero de ocorréncias de manutengées

corretivas no més.
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Indicadores processo Locacio de Equipamentos

Quantidade de locacdes solicitadas x quantidade de locagdes Valores
atendidas médios
calculados
Quantidade de locagdes atendidas
mensais em relagdo ao total de
MEDIDA locacdes solicitadas 10
) Atender ao maior nimero possivel
PROPOSITO de solicitacdes de locacao 10
Melhoria dos resultados
relacionados a locagéo de
RELACIONADA A equipamento 10
Fazer com que a quantidade de
locagbes atendidas atinja no minimo
ALVO 90% das locagdes solicitadas 8
Soma das locagdes solicitadas e
soma das locagoes realizadas no
més. Divisdo das locagbes
realizadas pelo total de locagdes
) solicitadas no més, multiplicado por
FORMULA 100 9
Mensal, até 10 dias apds o
FREQUENCIA fechamento do més 10
QUEM MEDE? Departamento de vendas 7
Controle de pedidos realizados pelo
cliente e controle de locagbes
FONTE DE DADQOS realizadas no més 6
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente departamento de locacGes 10
Verifica a causa do nao atendimento
a solicitagdes de locagbes e propdes
acOes para que a ocorréncia seja
O QUE ELES FAZEM? minimizada ou eliminada 7
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 87

Tabela 21- Campos minimos de Neely - Quantidade de locagdes solicitadas x quantidade de

locagbes atendidas.
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Valores
: s médios
Horas de equipamentos parados para manutengéo calculad
os
Hora mensal de equipamentos
MEDIDA parados para manutengio 10
Minimizar o nimero de horas
] paradas de equipamentos para
PROPOSITO manutengéo 10
Melhoria nos resultados de locagdes
RELACIONADA A de equipamentos 8
Fazer com que as horas de
equipamentos em manutengao néo
ultrapassem 5% do total de horas de
ALVO equipamentos locados no més 9
) Somatéria do tempo de manutengao
FORMULA de cada equipamento de locacéao 7
Mensal, até 10 dias apés o
FREQUENCIA fechamento do més 10
QUEM MEDE? Manutencéo 10
Apontamento do horario de entrada
e horario de saida de cada
FONTE DE DADOS eguipamento para manutencao 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente departamento de locacdes 10
Verifica o tempo de cada
equipamento em manutengao e
propde ac¢des para redugdo do
tempo para manutengao dos
equipamentos de acordo com 0s
O QUE ELES FAZEM? casos analisados 8
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 92

Tabela 22- Campos minimos de Neely - Horas de equipamentos parados para

manutencio.
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Valores
: ~ i médios
% mensal de Satisfacédo do cliente. cdledlad
0s
Grau de satisfagdo dos clientes de
MEDIDA locacdo em % 10
PROPOSITO Atingir a satisfagéo dos clientes 10
RELACIONADA A Melhoria nos servicos de locacao 10
Atingir 100% de satisfagdo dos
clientes de locagbes de
ALVO equipamentos 9
Média aritmética dos resultados de
) satisfagdo apontados em pesquisas
FORMULA mensais 10
Mensal, em até 10 dias ap6s o
FREQUENCIA fechamento do més 10
QUEM MEDE? Departamento de vendas 7
Pesquisas mensais de satisfacdo do
FONTE DE DADOS cliente 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente departamento de Locacdes 10
Verifica os pontos de menor grau de
satisfacdo e propdes agdes de
melhoria para eliminar a insatisfagao
O QUE ELES FAZEM? nos pontos criticos 10
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 96

Tabela 23- Campos minimos de Neely - % mensal de Satisfag&o do Cliente.
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4.3.2. Segundo Método - Uma Avaliacdao no Aspecto de Medidas de

Desempenho Adequadas

Nesse segundo método, para os mesmos indicadores, foi utilizado o
critério de Corréa como avaliacdo do desempenho. Foi montada uma
tabela para cada processo com medidas de desempenho adequadas e
solicitou-se a 5 colaboradores envolvidos em cada processo que, para
cada indicador, avaliassem os critérios, marcando com um “X” em caso de
concordancia com o critério ou deixando sem marcar em caso de nao
concordéancia. Considerou-se como concordéancia positiva os critérios que
tiveram o maior numero de concordancia entre os colaboradores. Com os
resultados montou-se as tabelas que se seguem:

Indicadores processo Elaboracéo de projetos de instalacdes elétricas

CRITERIO DE CORREA

I8 |8 S [° E B
® o |& 8 ° &
o S O Q = o
= .0 Q2 - 5 (%2 ©
G T & e} o |2
s 5|33 2 g | |¢g 9
«g ) o O n Qo
T| E|ET® E |& 2l Rs5p
o o| o o £ 3 E|l2 |mOo
3] [0} L w|lc o= ) ‘8_ ~ & lo
c T | ® o © > «© =8 Q >
O OClpoO|® P |2 Q0| = O ® s O
a PIoB|TE|CE|2 ES| alPgl0>
ol 2/3528|88|56|> |€o|_Z2RCET
INDICADORES DE o el o€ 2ile o|e AoiNE = g—_g =
DESEMPENHO 2| a3 eI =585l 8
Tempo para implantagdo do
Projeto 66,67 X X X X X X
Aplicabilidade do Projeto 66,67| X X X X X X
Custo de implantacéo do Projeto | 66,67 X X X X X X
TOTAL 66,67 X X X X X X

Tabela 24— Itens de Corréa X Indicadores de desempenho Processo Elaboragdo de Projetos de

Instalagbes Elétricas.
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Indicadores processo Montagem de instalacdes elétricas industriais e
Prediais
CRITERIO DE CORREA
EIER | IS g B B
80| [ o 6 T B
S5 |" 2 5 B R
— = Q (Y]
c c | 2 SoIs8 e 2 0 3
@ 0| TQo|w 2|18 |D,]|® BSE
o c [0} < sl ©5
5| o/ 52 ©“8|E |sE|lF NBP
Q [0) L ) O = ® o O A
= o|ul8lo®g|, °S n =g Yo
o | 882218 cld |eL|S0BTESQ
o oR | 1E @ o5 nb.2
o] 2| S2|20I5B|> |2o|2BReEE
INDICADORES DE ] g' %E %8%.5& ggEég-_ga_g
DESEMPENHO X p|lo8lerbpo)® SolPIHCuE
Custo estimado x Real 77,78 X X X X X X | X
Prazo previsto x Real 77,781 X X X X X XX
Custo de retrabalho x Custo total
da Obra 77,78 X X X X X X | X
TOTAL 77,78 X X X X X X | X
Tabela 25- Itens de Corréa X Indicadores de desempenho Processo Montagem de instalages
elétricas industriais e Prediais.
Indicadores processo Manutencéo
CRITERIO DE CORREA
g 18 |2 S [T B [8
Beolo 3} o o @ |53
oS5 E ] K= » o
ol S|s@ EQE o [E o
c c |2 S 9O |m c 7] n @ | @
T $| T2 |a EE Po|?® @&]E<
€ 8 »wag|lo ©5
5| ols2 “8lE REIGF B3|°
2] () @ %) O = Q0|0 A7 B PN
c| ole8|lowg| OTE @©@=|a g3
o o T o _9 [(}] = o) o) © «© = (o]
o 885|eS (S8 §°|a8@g|ez2
INDICADORES DE 8| g8z %8%%& =) EELS 8 e
DESEMPENHO X| p|lm8lrdlao® ;9 PonSlw8
Tempo médio mensal de
resposta aos chamados 77,78 X X X X X X X
Cumprimento mensal do
cronograma de manutengao
preventiva 77,78 X X X X X X X
Namero de ocorréncias de
manutencdes corretivas no més |[77,78| X X X X X X X
TOTAL 77,781 X X X X X X X

Tabela 26- Itens de Corréa X Indicadores de desempenho Processo Manutengéo.
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Indicadores processo Locacdo de Equipamentos

CRITERIO DE CORREA
(]
Se|E |6 3 |€ |e |&
=L 2 S S |z |
S 3|83 o B |= a |E |o
£l 5|2l | B |2_|° |88
B| E|EQ E |8 82 |30
8 4 21 7] E 3 8 g 3 3
<) © Q9 E o N o
S| S|188| 88|53 |72]8 |a8iZ0
LIT8 TE|QE|@ EDS| 5l |Paulo.2
Sl 2lso|£B|SE> |€o|°2|2855
INDICADORES DE 3 g' = %8_ t O |E D £ & g—§ ©c
DESEMPENHO R o3 c8|IL8L |S5|28|ESSws
Quantidade de locacbes
solicitadas x quantidade de
locacgoes atendidas 77,78| X X X X X X X
Horas de equipamentos parados
ara manutencio 77,78 X X X X X X X
% mensal de Satisfagao do
cliente /més 66,67 X X X X X
TOTAL 77,78] X X X X X X X

Tabela 27- Itens de Corréa X Indicadores de desempenho Processo Locagédo de Equipamentos.
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5. CONCLUSAO

Os resultados obtidos em ambos os métodos, permitem concluir que os
indicadores de desempenho selecionados através das pesquisas realizadas com
empresas que trabalham com os processos estudados possuem porcentagem de
concordancia satisfatéria, sendo, portanto, indicadores com grande potencial
para desempenho satisfatério se aplicados corretamente aos processos
analisados. Cabe agora aplicar os indicadores a cada processo estudado e
avaliar na pratica os resultados obtidos para cada um deles, em uma
determinada organizagdo, avaliando assim a real eficacia dos indicadores
apontados nesse estudo.

Dentre os indicadores, os aplicados ao processo de elaboragéo de projetos de
instalagbes elétricas foram os que obtiveram uma menor porcentagem de
concordancia entre os colaboradores para os dois métodos (em torno de 80%
para o primeiro método e 66,67% para o segundo método. Para o primeiro
método os itens que mais contribuiram para o rebaixamento da concordancia
foram a frequéncia e a férmula e para o segundo método a objetividade dos
dados. Isso se deve aos aspectos de avaliagdo para os indicadores dependerem
muito mais da experiéncia do profissional envolvido do que de critérios técnicos.
Em consequéncia fazendo com que ndo haja uma férmula concreta para o
calculo dos indicadores e os resultados nao sejam tao objetivos.

Verificou-se ainda que alguns dos campos minimos de Neely ndo tiveram,
individualmente, grau de concordancia satisfatério, podendo ser trabalhados

através de consulta aos envolvidos nos processos.
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