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Resumo

Conforme a atual situacdo do mercado de trabalho, a demonstracdo de interesse por parte das
empresas sobre a adaptacao de seus processos com fins de reduzir seus custos de producgao, atendo-
se as exigéncias e necessidades dos clientes, vem crescendo. As empresas tém buscado informatizar
seus processos de forma a possibilitar 0 aumento da prépria capacidade de controle gerencial,
visando facilitar e auxiliar a tomada de decisbes; bem como, passaram a dar maior atencdo as suas
politicas de manutencdo. Assim, o presente trabalho tem por objetivo analisar a implantacéo de um
sistema para o gerenciamento de Chamadas de Mecanico na empresa do ramo téxtil a partir da
satisfacdo dos usuarios, utilizando um questionario para a coleta dos dados. Apds a andlise dos
dados coletados, foi possivel concluir que o sistema implantado se apresentou coerente para o
processo em questdo, mediante a aprovacao pelos funciondrios. A utilizagdo do sistema permitiu a
empresa, gerenciar os recursos, fornecedores, tempo e problemas com maior veracidade.

Palavras-chave: sistema; controle gerencial; manutencdo; chamada de mecéanico.

1. Introducéo

O aumento da complexidade na tomada de decisdes acerca de qualquer melhoria ou a¢éo sobre
0s processos de pequenas e médias organizagdes passou a ocasionar grandes impactos na
sobrevivéncia e competitividade das mesmas. A falta de planejamento para a implantacdo de

alteracdes ou criacdes de processos internos e externos as empresas tornaram critica a capacidade da



tomada de decisdes, sendo assim necessario a adogcdo de métodos que auxiliem tomadas de tratamento
adequadas aos seus dados, como suporte para formacdo e analise de informagdes relacionadas ao
gerenciamento de quaisquer de seus processos (SOUZA, 2008).

Em auxilio ao gerenciamento dos dados, relacionados as partes administrativas ou produtivas
das empresas, e em funcdo de melhorar a interpretacdo dos mesmos para se tornarem passiveis de
crescer competitiva e socioeconomicamente, a adogdo por sistemas informaticos atua como estratégia
chave para alcancar o sucesso. A informatizagdo corresponde ao uso gerenciado de recursos da
Tecnologia da Informacdo para apoiar e desenvolver uma organizacdo visando otimizar seu
desempenho (VIDAL; ZWICKER; SOUZA, 2005).

Devido as dificuldades impostas pelo mercado consumidor atual sobre as empresas em
detrimento a qualidade de seus servigos e produtos, as empresas tém dado maior atencdo as suas
politicas de manutencdo industrial, buscando abandonar a visdo de que a manutencdo € um mal
necessario, a procura de alternativas para tratar as manutencdes de forma eficaz e integradas com seus
processos produtivos a fim de garantir maior nivel de maturidade e exceléncia industrial. De acordo
com Seeling (2000), esta visdo provém do custo gerado com a manutencao, a ndo agregacao de valor
ao produto ou servico perceptivel para o consumidor final e as indisponibilidades momentaneas
ocasionadas pelo ato de realizar manutencdo em um elemento.

Assim, para esse artigo foi realizada uma andlise sobre um sistema modular de informacéo
para realizacdo de Chamadas de Mecanico em uma empresa de médio porte do ramo de confeccéo.
As Chamadas de Mecéanico sdo solicitacbes realizadas pelos setores relacionados diretamente a
producdo para a prestacdo de servicos, como setup de maquinarios e manutengdes corretivas, por
parte do setor de manutencdo da empresa.

Dessa forma, o objetivo deste artigo € apresentar os beneficios e os maleficios da utilizacao
do modulo desenvolvido em um sistema informacional para o tratamento de manutenc@es corretivas
a partir do acompanhamento do periodo inicial de implantacdo do mesmo por meio da analise da
satisfacdo dos usuarios do modulo a partir da aplicacdo de um questionario.

Este artigo esta organizado conforme segue: ap0s a introducdo, a se¢do 2 apresenta a revisao
da literatura sobre o tema, ja a secdo 3 compreende a metodologia aplicada no desenvolvido da
pesquisa, bem como o desenvolvimento do questionario, enquanto que a se¢do 4 aborda os resultados
do trabalho de campo, alem da sua discusséo, e por fim, a secdo 5 versa sobre as consideragdes do

estudo.
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2. Revisao de Literatura
2.1. Tecnologia da Informagéo

“A Tecnologia de Informagao tem sido considerada como um dos componentes mais importantes
do ambiente empresarial atual, sendo que as organizacGes brasileiras tém utilizado ampla e
intensamente esta tecnologia tanto em nivel estratégico como operacional” (ALBERTIN, 2005).

Conforme Weber e Kantamneni (2002), a implantacdo da Tl em uma organizagao pode gerar trés
tipos de beneficios para a mesma, sendo eles caracterizados como beneficios diretos, indiretos e

estratégicos:

— Beneficios diretos (operacionais): relacionados ao uso direto da tecnologia na
realizacdo de um servico, e podem ser facilmente percebidos, pois sua funcdo é
melhorar o sistema;

— Beneficios indiretos (taticos): alteram a maneira como as opera¢fes do negocio estao
sendo conduzidas, sendo considerado necessario, mas ndo essencial para o
funcionamento da organizacao; e,

— Beneficios estratégicos: a ado¢do da tecnologia pode trazer vantagens competitivas a
organizacao a longo prazo. Entretanto, algumas vezes esse beneficio s6 é alcangado
apos um longo periodo de uso da tecnologia.

Por fim, para Albertin (2005), a Tecnologia da Informacdo tem sido considerada um dos
recursos mais importantes na busca por vantagem competitiva, sendo utilizada tanto em nivel
estratégico como operacional. Esse nivel de utilizacdo oferece as organizacGes inimeros beneficios,
mas concomitantemente oferece o desafio de identificar o nivel de contribuicdo que a mesma pode
oferecer aos resultados da empresa. Por consequéncia, se faz necessario aumentar o conhecimento
acerca da relacdo entre TI e suas contribuicdes, a fim de garantir o maximo aproveitamento que tal

tecnologia tem a oferecer.
2.2. Sistemas de Informacéao

Na sociedade pés-industrial, a qual estamos submetidos, cuja economia assume tendéncias
globais, a informacéo passou a ser considerada um capital precioso as organizagdes, sendo comparada
aos recursos materiais e financeiros. Sua importancia € mundialmente aceita, e € um dos recursos cuja
gestdo e aproveitamento estdo diretamente ligados ao sucesso desejado. Portanto, “a gestdo efetiva
de uma organizacdo requer a percepgao objetiva e precisa dos valores da informacéo e do sistema de
informacao” (MORESI, 2000).
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Ainda segundo Moresi (2000) “os sistemas de informagdo tém sido desenvolvidos para
otimizar o fluxo de informacéo relevante no &mbito de uma organizacgdo, desencadeando um processo
de conhecimento ¢ de tomada de decisdo e interven¢ao na realidade”. Também, ha uma consonancia
de ideias em relacdo a atribuicdo estratégica do Sl, e que 0 mesmo deve contribuir para alcancar 0s

objetivos propostos pela organizacéo.
2.3. Manutencéo Industrial

Com um cenario de forte competitividade, é notoria a busca por uma condicédo de produgao
mais elevada com os mesmos equipamentos e maquinas. Tendo esta premissa como foco do
negécio, a manutengdo passa por um processo inverso: de geradora de custos para uma
funcdo estratégica dentro das grandes companhias industriais (RODRIGUES, 2006, p 150).

Dessa forma, torna-se evidente a necessidade do uso de técnicas eficientes de manutencgéo que
possam garantir controle e seguranca ao processo produtivo, gerando ganhos tangiveis, como
diminuicdo de custos de manutencdo, oriundos de paradas ndo programadas dos equipamentos, e
aumento da capacidade produtiva, pela continuidade de producgédo, assim como ganhos intangiveis,
como a motivacdo da equipe responsavel pela manutengdo, reconhecimento dos acionistas e do
mercado de que é uma empresa com exceléncia em manutencdo (RODRIGUES, 2006).

Para Slack (2002) a manutencdo & um setor priorizado pela producdo, sendo muitas vezes
responsavel pela maior demanda de tempo e atencéo, pois além de ser uma atividade necessaria para
garantir o perfeito funcionamento de uma instalacdo, ainda é o responsavel por garantir inUmeros
beneficios para a organizacédo, sendo esses:

— Seguran¢a melhorada: Com tal atributo ha a reducdo de probabilidade de instalacfes
funcionarem de forma néo prevista, apresentando problemas que poderiam acarretar
em risco para as pessoas envolvidas;

— Confiabilidade aumentada: Possibilita que a producao tenha menos variagdes de taxa
de produtos gerados, pois reduz tempo perdido com conserto de instalacGes e
interrupcdes de atividades;

— Qualidade maior: Equipamentos funcionando em seu perfeito estado geram produtos
de qualidade;

— Custos de operagfes mais baixos: Equipamentos tecnologicos que apresentam
manuteng&o regularmente funcionam com maior eficiéncia, gerando reducéo de custos
operacionais;

— Tempo de vida mais longo: Equipamentos que recebem os cuidados necessarios para
seu correto funcionamento, apresentam um prolongamento de tempo de vida efetiva;

€,
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— Valores finais mais altos: Instalagbes bem tratadas geralmente sdo negociadas

facilmente no mercado.
De acordo com Slack (2002) ha trés abordagens bésicas para a manutencao, sendo elas
manutenc&o corretiva, preventiva e preditiva.

— Manutengdo Corretiva: “O trabalho de manutengao ¢ realizado somente apds a falha
ter ocorrido”;

— Manutengdo Preventiva: “Visa eliminar ou reduzir as probabilidades de falhas por
manuten¢do (limpeza, lubrificacdo, substitui¢do e verificagdo) ”; e,

— Manutengdo Preditiva: Normalmente aplicados a equipamentos de processos
continuos, onde sé ha a interrup¢do do trabalho para manutencdo quando se faz
realmente necessario. Para isso, utiliza-se de equipamentos de monitoracdo, e a partir

dos resultados gerados por esses, é decidido se a linha de produgdo deve parar ou nao.

Para ReliaSoft Brasil (2006), a manutencdo esta relacionada a rentabilidade das empresas a
medida que exerce influéncia sob a capacidade produtiva, qualidade dos produtos e no custo
operacional dos equipamentos. “O uso de técnicas avancadas na gestdo da manutengdo vem
proporcionando, cada vez mais, controle e seguranga nos processos produtivos, acarretando no
aumento da produtividade visto que garantem uma maior disponibilidade dos equipamentos a um

menor custo de manutengao”.
3. Desenvolvimento
3.1. Metodologia

O presente trabalho tem por objetivo mensurar a eficiéncia da implantagdo de um sistema para
0 gerenciamento de Chamadas de Mecanico na empresa do ramo de confeccdo e com o intuito de
atingir tal objetivo, foi realizado um levantamento bibliografico a partir de artigos cientificos, livros,
periddicos sobre o0 assunto, assim como a obtencdo de dados histdricos da empresa e de profissionais
envolvidos com a mesma, caracterizando-se como uma pesquisa exploratéria, que de acordo com Gil
(2007), tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, visando torna-lo mais
explicito ou a construir hipoteses.

Para o desenvolvimento da analise de caracter qualitativo, a pesquisa serd fundamentada em
um estudo de caso sobre a empresa de confeccdo tratada neste trabalho. Gil (2008) caracteriza estudo
de caso como um estudo profundo de um ou poucos objetivos para permitir o seu conhecimento amplo
e detalhado. Ainda segundo o autor, o estudo de caso pode ser utilizado com o propdsito de descrever

a situacdo do contexto em que esta sendo realizada determinada investigacéo.
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O trabalho envolve a coleta de informacdes através de questionario aplicado aos doze usuarios
do sistema, independentemente de seus niveis hierarquicos, afim de reunir dados acerca de suas
percepcdes sobre as funcionalidades do mesmo, de forma a possibilitar a realizacdo de uma analise,
caracterizando-se como uma pesquisa com survey de forma qualitativa.

O questionario foi desenvolvido tendo como principal fundamento possibilitar a analise da
satisfacdo dos usuérios do sistema de acordo com suas percepc¢des acerca do processo anterior e
posterior a implantagdo do mesmo. O questionédrio € composto por duas questdes objetivas, 26
questdes de escala e uma questdo aberta facultativa, além de trés questbes gerais, e foi aplicado a
todos os usuarios do sistema através de uma plataforma on-line, com foco na usabilidade do sistema.
O questionario em questdo pode ser visualizado no Quadro 1.

O questionario foi subdividido em tépicos de forma a classificar a percepcéo dos entrevistados
acerca de diferentes aspectos sobre a utilizacdo do sistema, sendo eles:

— Produtividade no trabalho;

— Inovagéo no trabalho;

— Satisfacdo no trabalho;

— Controle gerencial;

— Sobre o sistema;

— Sobre o seu envolvimento com o sistema;
— Sobre a sua satisfagdo com o sistema; e
— Sobre a funcionalidade do sistema.

Quadro 1 - Questionario aplicado aos funcionarios.

QUESTIONARIO SOBRE A SATISFACAO DO USUARIO

Questionario realizado como ferramenta de apoio quanto a identificacdo da atual situacao
acerca da satisfacdo dos usuarios com o sistema personalizado para Chamadas de
Mecénico.

Escala:
1 - Muito baixo 2 — Baixo 3 — Moderado 4 — Alto 5 — Muito Alto

1) Funcéo exercida na empresa

2) Qual sua frequéncia de uso do sistema?

Menos que uma vez por semana

Uma vez por semana

Algumas vezes por semana

Uma vez por dia

Vaérias vezes por dia

3) Considerando a resposta anterior, por quanto tempo vocé utiliza o sistema em um
dia normal de trabalho?
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Muito raramente

Menos que meia hora

Entre meia e uma hora

Entre uma e duas horas

Entre duas e trés horas

Mais que trés horas

Avalie as questdes abaixo de acordo com sua percepg¢ao sobre o sistema:
Produtividade no trabalho

4) O sistema ajuda-me a economizar tempo.

Marcar apenas um quadrado.
5

1 2 3 4
Muito baixo [ ] (1 [ ] [ 1 [ ] Muitoalto

5) O sistema melhora minha produtividade.

Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto

6) O sistema possibilita-me a executar mais trabalho do que seria possivel sem ele.

Marcar apenas um quadrado.
5

1 2 3 4
Muito baixo L] ] [1 [ [ ] Muitoalto
Inovacéo no trabalho

7) O sistema ajuda-me a ter novas ideias.

Marcar apenas um quadrado.
5

1 2 3 4
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto

8) O sistema permite-me propor novas ideias.
Marcar apenas um quadrado.
1 2 3 4 5
Muito baixo ] ] [1 [ [ ] Muitoalto
9) O sistema coloca-me diante de ideias inovadoras.

Marcar apenas um quadrado.
5

1 2 3 4
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto

Satisfagdo no trabalho
10) O sistema melhora meu servico.
Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto

11) O sistema me deixa satisfeito.

Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto

12) O sistema vai ao encontro de minhas necessidades.

Marcar apenas um quadrado.
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5

1 2 3 4
Muito baixo [ ] (] [ ] [ 1 [ ] Muitoalto

Controle Gerencial

13) O sistema permite melhor controle gerencial do processo.

Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] (] [ ] [ 1 [ ] Muitoalto

14) O sistema possibilita melhorar o controle do gerenciamento.

Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo 1 ] [ [ [ Muitoalto

15) O sistema auxilia no controle do gerenciamento de performance do processo.

Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto

16) O sistema auxilia a geréncia a controlar o desempenho dos funcionérios.

Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] L] [1 [1 [ ] Muitoalto

Sobre o Sistema

17) O sistema fornece informagdes com exatid&o.
Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto
18) O sistema fornece informacdes consistentes.
Marcar apenas um quadrado.
1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto
19) O tempo de resposta do sistema é aceitavel.
Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto
20) O sistema me fornece todas as informacdes necessarias.
Marcar apenas um quadrado.
1 2 3 4 5
Muito baixo 1 ] [1 [ [ Muitoalto
21) O sistema possui interface simples e é de facil compreenséo.
Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo 1 ] [1 [ [ Muitoalto
22) O processo de manutenc¢do do sistema é satisfatorio.
Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo ] ] [1 [ [ ] Muitoalto
23) O sistema possui carater inovador.
Marcar apenas um quadrado.

1

2 3 4 5
Muito baixo [ ] ] ] [ [ ] Muito alto
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Sobre o seu envolvimento com o sistema
24) Eu considero importante e relevante a utilizagdo do sistema.
Marcar apenas um quadrado.
1 2 3 4 5
Muito baixo 1 [ [ [1 [] Muitoalto
25) Eu compreendo e possuo conhecimento sobre o sistema.
Marcar apenas um quadrado.
1 2 3 4 5
Muito baixo 1 [ 1 1 [ Muitoalto
26) O treinamento fornecido para utilizagdo do sistema foi satisfatorio.
Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo D D D D D Muito alto ‘

Sobre a sua satisfacdo com o sistema
27) Em geral, eu estou satisfeito com o sistema.
Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 S)
Muito baixo 1 ] [ [] [ Muitoalto

28) Em geral, eu acho o sistema bem-sucedido.

Marcar apenas um quadrado.
5

1 2 3 4
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto

29) Em geral, € agradavel utilizar o sistema.

Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo [ ] L] [ [1 [ ] Muitoalto

Sobre a funcionalidade do sistema
30) A substituicdo do método antigo pelo sistema esta gerando bons resultados.
Marcar apenas um quadrado.
1 2 3 4 5
Muito baixo ] ] [ [] [] Muitoalto |

31) A adocéo do sistema esta atuando como facilitador e agilizados perante as Chamadas
de Mecanico.

Marcar apenas um quadrado.

1 2 3 4 5
Muito baixo ] ] [1 [ [ ] Muitoalto |
32) O sistema atua conforme o esperado, contribuindo para o melhor gerenciamento das
Chamadas de Mecanico.

Marcar apenas um quadrado.
1

2 3 4 5
Muito baixo ] ] [1 [] [ ] Muitoalto

Destinado a vocé
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33) Caso deseja, escreva as suas consideragcdes sobre o sistema.

Fonte: Autoria prdpria, 2015.
3.2. Antes da implantacéo do sistema

As Chamadas de Mecéanico na empresa tratada sdo destinadas a realizar setups,
movimentacGes e manutengdes corretivas de equipamentos utilizados para a confeccdo de
vestimentas.

A empresa esta atualmente dividida em sete células de produgdo responsaveis pela confeccao
das roupas. Separadas em conjuntos, as células sao lideradas por trés colaboradores, responsaveis por
realizar as chamadas de mecanico, independentemente do tipo de servico a ser prestado. De acordo
com a divisao atual, a lider A, por exemplo, é encarregada pelas células um e dois; enquanto a lider
B ¢ encarregada pelas células trés, quatro e cinco; assim por diante, de acordo com as necessidades
de producéo. A disposicédo das fabricas, 0 maquinario utilizado nas fabricas e a responsabilidade das
lideres por tais fabricas estdo em constante mudanca, dependendo da necessidade da producéo e das
caracteristicas dos produtos.

Para realizar uma chamada de mecénico, a costureira que identificou uma necessidade de
servico informa a lider de sua célula ou as distribuidoras de servicos — que atuam no centro de
distribuicdo, entregando lotes e recursos necessarios para producdo a cada fabrica — que séo
responsaveis por preencher uma requisicdo em papel, contendo a data, a fabrica, a numeracédo da
maquina, o tipo de defeito identificado, se a maquina se encontra parada e 0 nome da costureira que
reportou o problema, e entregar a um dos mecanicos do setor de manutencdo, deslocando-se até o
mesmo (Figura 1). Os mecanicos, por sua vez, definem uma prioridade para responder a requisicao,

de acordo com a fila de chamadas realizadas no decorrer do expediente.
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. .

Magquina: Fabrica:
Costureira: Parada:
Defeito:
Solugso:
(H. Chamada: _ H. Inicio:
Solicitante: H. Final:

Mecénico:
Visto do Lider:

Fonte: Adaptagdo do autor, 2015.

Para realizar um servico de manutencao corretiva, 0 mecanico deveria deslocar-se até o local
requisitante para realizar uma andlise sobre o possivel problema identificado. Caso o defeito
identificado pela lider ndo fosse congruente com o real defeito apresentado pelo equipamento, o
mecanico deveria retornar ao seu setor para reunir ferramentas e componentes que possibilitassem a
realizacdo do servico. Devido a falta de um padrdo adotado para tratamento de problemas
apresentados pelos maquinarios, em momentos, o deslocamento do mecéanico a um local requisitante
era desperdicado a medida que o defeito informado pela requisicao estava incorreto, pois a preparagdo
do mecénico se baseava no mesmo.

Ao fim do expediente, as requisicdes armazenadas decorrentes do dia eram langcadas em uma
planilha de controle no Excel, de forma a possibilitar a realizacdo de analises como artificios para

auxiliar a tomada de decisdes.
3.3. Apds a implantacéo do sistema

A empresa optou por contratar uma empresa para 0 desenvolvimento de um sistema
personalizado, a partir da indicacdo de funcionarios, que fosse de encontro as suas necessidades,
informatizando o tratamento dado as Chamadas de Mecénico.

Para a implantacdo dos requisitos para o sistema, houveram diversos encontros entre
representantes de ambas empresas e do consultor, porém, sem a presenca dos colaboradores que
seriam usudrios do sistema.

O software foi desenvolvido modularmente e ainda esta localizado no servidor da empresa
contratada. Para sua utilizacdo, cada lider de célula e cada mecénico recebeu um tablet, permitindo
acesso a0 mesmo utilizando-se do navegador. O sistema também pode ser acessado via computador
atraves da utilizagdo do mesmo navegador. Existe um computador no setor de manutencdo e trés

computadores no setor de costura, que sdo compartilhados para a realizacdo das chamadas.
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Atualmente, existem dois modulos interagindo no sistema, 0 médulo para Chamada de Mecanicos e
0 mdédulo para tratamento do estoque e utilizacdo de linhas e fios no setor de producdo. Para que 0
acesso de uma lider ou de um mecénico ao sistema seja realizado, é necessario que 0s mesmos estejam
cadastrados como funcionario no sistema, e que um usuario seja vinculado ao seu cadastro.

Para abrir um Chamado de Mecénico, independentemente do servico a ser prestado, a lider
deve estar autenticada no sistema e criar uma nova requisi¢édo (Figura 2). Para criacdo da requisicao
de manutencdo corretiva ou setup de maquinario, os seguintes dados devem ser inseridos:
grupo/nimero/descricdo da maquina, estado da operadora — operante ou ndo operante —, defeitos
identificados e observacgdes (Figura 3). Para criacdo da requisi¢cdo de movimentacao de maquinas 0s
seguintes dados devem ser inseridos: grupo/numero/descrigdo da maquina, estado da operadora, setor
de destino da maquina e observagdes (Figura 4). Para criacdo da requisicdo de envio de maquinas
para 0 estoque, os seguintes dados devem ser inseridos: grupo/nimero/descricdo da maquina e

observaces (Figura 5). Ao fim do preenchimento desses dados, a lider deve confirmar a chamada.

Figura 2 - Nova Chamada de Mecénico - Lider

% NOVA CHAMADA DE MECANICO DE MAQUINA

Selecione o tipo de chamada:

Fonte: Sistema empresarial, 2015.

Figura 3 - Chamada de Defeitos - Lider
% NOVA CHAMADA DE MECANICO

Grupe, Nimero e Descrigdo da Maguina com Defeito

Selecione uma opgao -

A operadora esta parada?

Proximo Passo >  Cancelar Cadastro

Fonte - Sistema empresarial, 2015.

Figura 4 - Chamada de Movimentacg&o - Lider.

42 NOVA CHAMADA DE MECANICO

Grupo, Numero e Descricao da Maquina para Movimentar

A operadora esta parada?

Préximo Passo >  Cancelar Cadastro

Fonte - Sistema empresarial, 2015.
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Figura 5- Chamada de Envio para Estoque.

9 NOVA CHAMADA DE MECANICO

Grupo, Nimero e Descricdo da Maduina para Enviar p/ Estotjue

Proximo Passo >  Cancelar Cadastro

Fonte - Sistema empresarial, 2015.

Assim que a requisigdo é confirmada, o sistema envia uma notificagdo para os cadastros dos
mecanicos; sendo assim, os mesmos também devem estar autenticados com seus respectivos acessos
ao sistema. A partir da necessidade de atendimento, julgada pelo préprio mecanico através de
conhecimento adquirido através de treinamentos, as chamadas serdo atendidas.

Ao iniciar um novo servico, o tempo de atendimento comecaré a ser contado. Ao fim do
atendimento, 0 mecanico deve preencher as informacBes de servigo realizado, defeitos reais
encontrados e componentes utilizados, no sistema e finalizar o servico, parando a contagem de tempo

e registrando-a.
3.3.1. Consideracdes sobre o sistema

Como todo sistema, por mais versatil e de facil manutencdo que seja, deve haver uma
padronizacdo em sua forma de utilizacdo, para que as informac¢6es de saida sejam veridicas. Dessa
forma, ha a necessidade de fornecer treinamento aos usuérios do sistema de forma constante, bem
como nomear um responsavel por acompanhar sua utilizag&o.

O mddulo de Manutencdo do sistema foi desenvolvido para ser utilizado a partir da divisao
de locais da empresa. Ou seja, conforme uma lider é responsavel pela producédo de tais fabricas, as
mesmas serdo atribuidas ao seu cadastro no sistema. Dessa forma ao solicitar uma movimentacgdo de
maquina, somente 0 acesso de lider que contém a localizagdo da méaquina requisitada atribuida ao seu
cadastro recebera o pedido de movimentacao, cabendo ao proprio lider aceita-la ou recusa-la.

Para isso, antes do inicio da utilizacdo desse médulo, todos os maquinérios, ja codificados,
foram langados no sistema, com as informac0es de Ativo Imobilizado, localizagdo (matriz, unidades
ou faccdo), setor, grupo de maquinas, nimero de identificacdo, descri¢éo, data da aquisi¢cdo, numero
de fabricacdo do equipamento, fabricante, entre outros. Os grupos de maquinas foram criados com
fins de facilitar e fornecer diferentes formas de analise separadas por grupos.

Todos os defeitos, servicos e pecas também foram cadastrados no sistema antes da utilizacéo
do modulo. Sempre que ha necessidade da adi¢cdo de um novo elemento no banco de dados do sistema,
ha a necessidade de acordo entre os setores de manutencédo, producédo e do gerente industrial. Dessa
forma, a nomenclatura para tratamento dos elementos se torna padréo e facilita a utilizagdo do

sistema.
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Para facilitar a operacionalidade do modulo no sistema, um manual de utilizacdo foi
desenvolvido, e entregue aos colaboradores de ambos setores.

4, Resultados

O questionario foi aplicado a diferentes niveis hierarquicos, abordando distribuidores,
estagiarios, lideres de producdo, mecanicos, gerente industrial e assistente de projetos.

De acordo com as respostas da questdo “Qual sua frequéncia de uso do sistema? ”, nota-se
que quase 70% dos usuarios entrevistados utilizam o sistema vérias vezes por dia. Os 70% sdo
compostos por, em sua maioria, mecanicos e lideres, que utilizam o sistema como ferramenta de
trabalho de forma continua, tornando-se 0s maiores responsaveis pela variacdo dos resultados.

Dentre 0s 70% usuarios que utilizam o sistema varias vezes por dia, aproximadamente 50%
utilizam mais que duas horas e aproximadamente 50% utilizam menos que duas horas, sendo tais

valores compostos por mecanicos e lideres e distribuidoras, respectivamente.
4.1. Produtividade no trabalho

Neste topico foram avaliadas as percepc¢des dos entrevistados sobre a influéncia do sistema
quanto as préprias produtividades no trabalho. A proposta foi avaliar como a utilizacdo do sistema
possibilitou melhorar a execucéo das tarefas.

De acordo com as respostas obtidas, aproximadamente 60% dos usuarios do sistema opinaram
que o sistema os auxilia em nivel alto a poupar tempo na execucao de tarefas, ndo quanto a utilizagéo
do sistema, e sim devido a padronizacdo de seus dados, tornando o processo burocratico mais agil
que anteriormente. Vale ressaltar que a implantacdo do sistema diminuiu consideravelmente a
movimentacao desnecessaria realizada pelas lideres e distribuidoras no ato de entregar a requisicao
para o setor de manutencdo, bem como dos mecéanicos em se preparar para atender as solicitagdes de
Servico.

Aproximadamente 70% dos usuarios, notaram diferencas em sua produtividade, sendo
capazes de diminuir o tempo necessario para concluir o atendimento de uma Chamada de Mecanico.

A partir da agilidade fornecida pelo sistema no processo de solicitar uma Chamada de
Mecénico, aproximadamente 40% dos usuérios confirmaram poder executar muito mais trabalho
devido a utilizacao do sistema.

De acordo com a pesquisa, cerca de 30% dos usuarios ndo possuiram sua produtividade

afetada pelo sistema, devido ao baixo nivel de utilizagdo do mesmo.

4.2. Inovacgéo no trabalho
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Neste topico foram avaliadas as percepg¢des dos entrevistados sobre a influéncia do sistema
quanto a criatividade desencadeada através de sua utilizacdo, bem como a caracterizacdo do sistema
como uma ferramenta inovadora. A proposta foi avaliar como a utilizag&o do sistema possibilitou aos
colaboradores contribuirem para o processo de Chamada de Mecanico, de forma a melhorar seus
métodos de execucao e gerenciamento.

Cerca de 50% dos usuarios avaliaram sua percepcdo do sistema como sendo passiveis de
contribuirem para o trabalho a partir de ideias surgidas com a utilizacdo do sistema. Em sua maioria,
0s entrevistados que opinaram possuir ideias a partir da utilizacdo do sistema ndo fazem parte dos
70% que utilizam o sistema varias vezes por dia. Ainda assim, aproximadamente 70% dos
entrevistados alegaram que o sistema ajuda a propor ideias de forma moderada.

A caracterizacdo do sistema como proporcionador de ideias inovadoras abrangeu a opiniéo de
aproximadamente 40% dos entrevistados como concordo em nivel muito alto e concordo em nivel
alto. Os outros 60% dos entrevistados ndo notaram muitas diferencas quanto a proporcéo de ideias
inovadoras provindas da utilizagdo do sistema. Tal situacdo pode ter sido ocasionada devido ao fato

do processo de Chamada de Mecénico ja existir anteriormente, porém ndo informatizado.
4.3. Satisfacdo no trabalho

Neste topico foram avaliadas as percepc¢des dos entrevistados sobre a influéncia do sistema
quanto a propria satisfacdo desencadeada perante o trabalho através de sua utilizagdo. A proposta foi
avaliar como a utilizag&o do sistema influenciou o colaborador em sua forma de trabalhar no geral.

De acordo com as respostas obtidas, aproximadamente 40% dos colaboradores compartilnam
0 pensamento de que o sistema melhora seus servicos em nivel alto de concordancia, e outros 40%
dos colaboradores compartilham o pensamento de que o sistema melhora seus servicos em nivel
moderado de concordancia. Os outros 20% dos colaboradores compartilham o pensamento de que o
sistema ndo influencia consideravelmente sobre seus servigos. Isso se deve ao fato de serem usuarios
que fazem parte dos 30% que utilizam o sistema com menor frequéncia.

De forma geral, mais da metade dos entrevistados compartilham o sentimento de satisfacao
perante a utilizacdo do sistema, sendo aproximadamente 50% dos usuarios concordando em nivel alto
em relacdo a afirmativa “o sistema me deixa satisfeito”.

A mesma opinido foi compartilhada em termos de necessidades, quando se trata do processo
de Chamada de Mecénico perante a utilizacdo do sistema pelos usuarios. Desenvolvido como um
sistema personalizado, 0 mesmo foi capaz de otimizar a execucdo do processo de solicitacdo de
servico aos mecanicos, bem como possibilitou organizar a relacdo entre os setores de produgédo e

manutengao.
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4.4. Controle gerencial

Neste topico foram avaliadas as percepc¢des dos entrevistados sobre a influéncia do sistema
quanto ao controle gerencial permitido através de sua utilizacdo. A proposta foi avaliar como a
utilizacdo do sistema influenciou o gerenciamento do processo de Chamada de Mecénico, tornando-
se um artificio para a tomada de decisbes que impactam diretamente sobre o trabalho dos
colaboradores; bem como o0 aumento da capacidade de gerenciamento por parte da geréncia industrial
quanto as atividades de manutencao da empresa.

A partir da opinido dos colaboradores, tornou-se evidente que a adocao do sistema contribuiu
de forma positiva para o gerenciamento do processo de Chamada de Mecanico. Aproximadamente
70% dos usudrios entrevistados compartilharam a opinido de que o sistema auxilia o gerenciamento
das chamadas em niveis muito alto e alto de concordancia.

Para a geréncia, o sistema possibilita analisar informacdes sobre os maiores defeitos ocorridos,
os locais que mais solicitam servigos, 0s maquinarios que apresentam mais problemas e os mecanicos
que mais atendem chamados, bem como gerenciar o tempo de trabalho dos mecénicos, a partir da
utilizacdo do sistema.

Porém, quando se diz respeito ao controle do gerenciamento de performance da Chamada de
Mecanico, ha uma divisdo de opinides, sendo aproximadamente 40% dos usuarios caracterizando o
nivel de concordancia com a afirmativa em niveis muito alto e alto e o restante dos usuarios
compartilhando a opinido de que tal controle ndo € tdo efetivo. Dentre 0s usuarios que opinaram em
nivel moderado ou baixo de concordancia, encontram-se, em sua maioria, os lideres, mecanicos e
distribuidoras. Esse fato ocorre devido a falta de acompanhamento constante das informacdes geradas
pelo sistema.

Todos os usuarios entrevistados compartilharam a opinido de que o tempo dos mecanicos vem

sendo melhor gerenciado, respondendo a afirmativa com niveis muito alto e alto de concordancia.
4.5. Sobre o sistema

Neste topico foram avaliadas as percepcdes dos entrevistados sobre as caracteristicas do
sistema. A proposta foi avaliar como as fungbes fornecidas pelo sistema se enquadram com a
realidade, bem como, a simplicidade da interface do sistema, para prover facilidade em seu manuseio
e sua interpretacao.

Aproximadamente 55% dos entrevistados compartilham a opinido de que o sistema fornece
informagdes com exatiddo e consisténcia entre o nivel de concordancia muito alto e alto. Os 45%
restantes, compostos em sua maioria pelos colaboradores que utilizam o sistema menos que varias

vezes por dia (grafico 1) e pelos mecanicos — que utilizam o sistema constantemente —, também
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compartilham que o sistema oferece informacGes com exatiddo e consisténcia, porém, possuem
conhecimento de que podem haver informagdes incorretas devido a falta de padréo na utilizacdo por
parte dos usuarios.

Considerando a afirmativa “o tempo de resposta do sistema ¢ aceitavel”, existiram algumas
controvérsias durante a aplicacdo do questionario. Aproximadamente 60% dos usuarios consideraram
o nivel de concordancia da afirmativa como muito alto e alto, os 40% restantes consideraram o nivel
de concordéncia da mesma como baixo e muito baixo. Essa reacdo é ocasionada devido as condi¢des
em que o sistema foi implantado na empresa. Vale ressaltar que, tratando-se de um sistema web e
devido ao fato do sistema ainda estar alojado em um servidor da empresa contratada, existem
condi¢bes que devem ser satisfatrias para a utilizacdo do mesmo; ou seja, internet com banda
suficiente para suprir os requisitos do sistema, tablets e computadores com boa capacidade de
conexdo wi-fi e rede sem fio com pouca variacdo na transicao de dados e alcance suficiente para todos
dispositivos.

Em relacdo a interface do sistema e a capacidade dos usuarios em compreendé-lo,
aproximadamente 75% dos usudrios consideraram o nivel de concordancia da afirmativa “o sistema
possui interface simples e é de facil compreensdo” como muito alto ¢ alto.

A afirmativa “O sistema me fornece todas informag¢des necessarias” obteve aproximadamente
75% de concordancia entre os niveis muito alto e alto pelos usuarios. Os 25% restantes se
enquadraram nos niveis moderado e baixo de concordancia. Tal fato se deve quanto a questdo de
responsabilidade sobre a utilizacdo do sistema por parte dos colaboradores, em relacdo ao
preenchimento correto e total das informacgdes quando requerendo uma solicitacao.

Quanto a manutencao do sistema, aproximadamente 70% dos entrevistados compartilharam a
opinido da afirmativa se enquadrar como nivel muito alto e alto de concordancia.

Por se tratar de um modulo no sistema desenvolvido para o processo de Chamada de
Mecanicos, o sistema foi considerado com carater inovador com aproximadamente 60% de

concordancia nos niveis muito alto e alto na afirmativa.
4.6. Sobre o seu envolvimento com o sistema

Neste topico foram avaliadas as percepc¢des dos entrevistados sobre o proprio envolvimento
com o sistema, bem como, sua familiaridade em sua utilizag&o. A proposta foi avaliar qual a posicao
dos colaboradores quanto a implantacdo de um sistema personalizado para o tratamento das
Chamadas de Mecanico, bem como sua interacdo com o sistema a partir do conhecimento de suas

caracteristicas.
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De acordo com os resultados, aproximadamente 70% dos entrevistados consideraram a
implantacdo do sistema como relevante para otimizar o processo de solicitagdo de servico ao setor de
manutenc¢do nos niveis de concordancia muito alto e alto. Os demais, consideraram a implantacéo do
mesmo com baixa importancia, atendo-se que o processo de solicitacdo dos servi¢os continua
semelhante ao anterior.

Dentre 0s usuarios, 85% consideraram possuir conhecimento sobre o sistema e suas
funcionalidades; e, 70% consideraram o treinamento fornecido pela empresa para utilizagdo do

mesmo satisfatorio.
4.7. Sobre a sua satisfagdo com o sistema

Neste topico foram avaliadas as percepg¢des dos entrevistados quanto a prdpria satisfagdo com
0 sistema, bem como, sua percepc¢ao quando ao sucesso de implantacdo do mesmo. A proposta foi
avaliar qual o grau de satisfacdo dos usuarios perante a implantacdo do sistema em si e qual sua
posicao quanto a viabilidade de implantacdo do mesmo.

No geral, 60% dos entrevistados se encontram satisfeitos em nivel de concordancia muito alto
e alto com aimplantacéo do sistema. Os 40% restantes, ndo encararam a implantagdo do mesmo como
um fator necessario. Porém, 85% dos usuarios consideram o sistema bem-sucedido, provendo como
ferramenta de real auxilio para o gerenciamento das Chamadas de Mecanico.

De acordo com as respostas a afirmativa “o sistema ¢ agradavel de utilizar”, aproximadamente
75% dos usuarios concordaram em nivel muito alto e alto, e 25%, em nivel moderado. Assim, pode-
se concluir que a utilizacdo do sistema, se comparado ao método anterior, é mais agradavel ao dia-a-
dia.

4.8. Sobre a funcionalidade do sistema

Neste topico foram avaliadas as percepcdes dos entrevistados quanto a funcionalidade do
sistema, bem como, sua percepc¢éo geral quanto aos resultados de implantagcdo do mesmo. A proposta
foi avaliar se as fungdes presentes no sistema prestam real suporte quando ao processo de Chamada
de Mecanico quando comparado a0 método antigo; e, se a implantacdo de um sistema para o
tratamento das manutencgdes corretivas pode ser considerada viavel.

Aproximadamente 65% dos colaboradores entrevistados consideraram a afirmativa “d
substituicdo do método antigo pelo sistema, esta gerando bons resultados” com nivel de concordancia
muito alto e alto. Conforme descrito anteriormente, parte dos colaboradores consideram o sistema
como um fator dispensavel, ndo sendo de real necessidade para o gerenciamento das Chamadas de

Mecénico.
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Em visdo geral, apenas 42% dos colaboradores consideraram a afirmativa “a adogdo do
sistema estd atuando como facilitador e acelerador perante as Chamadas de Mecanico” com nivel de
concordancia muito alto e alto. Tal situacdo ndo depende apenas das caracteristicas do sistema, mas
também da estrutura fornecida pela empresa para sua utilizacao.

Por fim, 59% dos entrevistados consideraram em nivel alto de concordancia que o sistema
atua contribuindo para o melhor gerenciamento das Chamadas de Mecénico, e 41%, consideraram
em nivel moderado.

Apenas 33% dos entrevistados responderam a questdo aberta. Dentre as respostas obtidas, a
maior consideracdo a ser feita deve-se quanto a agilidade do sistema em fornecer resposta ao usuario
ser insatisfatoria. Vale ressaltar também que as constantes mudancgas no processo produtivo devido
as necessidades de producdo acabam por limitar a utilizacdo do sistema sem que haja um padrdo
concreto e definido. Devido a falta de planejamento dessas mudancas durante o levantamento de
requisitos, o sistema sofreu diversas manutenc6es que ocasionaram alteracdes na forma de tratamento

do processo de solicitacdo de servicos ao setor de manutencao.
5. Consideragdes Finais

A partir dos resultados obtidos com a aplicacdo do questionario aos entrevistados, ficou claro
gue 0s usuarios se encontram satisfeitos com o desenvolvimento e a implantacdo de um sistema para
o tratamento das Chamadas de Mecénico.

Vale ressaltar que as percepc¢des quanto as afirmativas possuiram versdes completamente
distintas, quando comparadas aos cargos que os colaboradores exercem na empresa. Enquanto 0s
lideres de producdo, as distribuidoras e 0s mecanicos possuiram opinides semelhantes quanto a
utilizacdo do sistema, bem como sua capacidade insatisfatéria sobre o tempo para gerar respostas, 0s
demais entrevistados possuiram opiniGes semelhantes quanto ao aumento das possibilidades de
gerenciamento do processo em si.

De fato, a implantagdo do sistema aumentou a eficiéncia do processo de Chamada de
Mecanicos. A partir de sua utilizacdo, houve a expansdo da quantidade de controle gerenciais
promovidos quanto ao processo de manutencdo da empresa. Devido a padronizacdo dos itens
manipulados no sistema e dos registros de todas informacdes pertinentes & uma solicitacdo de servico,
incluindo hora, data e tempo de servico realizado, o sistema se mostrou uma 6tima ferramenta de
auxilio a tomada de decisGes, possibilitando a geréncia promover agdes baseadas em diferentes
fatores que nunca haviam sido abordados.

A partir das expectativas de custo x beneficio, o sistema se tornou vidvel ao ponto em que
ofereceu diferentes novas formas para o nivel hierarquico da geréncia tomar decisdes, possibilitando

a atuacdo de seu gerenciamento de forma concisa e eficaz.
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Contudo, ha a necessidade de planejamento antes da tomada de qualquer decisdo. No caso da
empresa tratada, o custo pode ser desprezado em relagdo aos beneficios gerados através da utilizagdo
do sistema. Essa afirmacao pode ndo ser verdadeira para outras empresas, tornando a relagdo custo x
beneficio do sistema inviavel.

Dessa forma, pode-se concluir que o planejamento acerca de quaisquer mudangas nos
processos/metodos/acdes das empresas, independentemente de seu porte, deve ser minucioso e bem
descrito, bem como abordar um bom plano de ag¢bes, com fins de estruturar uma base de firmacéao

para o proprio crescimento da empresa.

Abstract

Under current labor market situation, the demonstration of interest by the companies on the adaptation
of its processes with the purpose of reducing production costs, sticking to the demands and needs of
customers, is growing. Companies have sought to computerize its processes in order to enable the
increase of own managerial control capability to facilitate and assist decision-making; well, they
started to pay more attention to their maintenance policies. Thus, this study aims to analyze the
implementation of a system for Mechanical Calls management in Textile Company from the user
satisfaction using a questionnaire to collect data. After analyzing the collected data, it concluded that
the implanted system performed consistently for the process in question, upon approval by the staff.
The use of the system allowed the company; manage resources, suppliers, time and problems with
greater veracity. Thus, the work completed his goal to show the results after system deployment.

Key-words: system; management control; maintenance; mechanical call.
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