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RESUMO

Este trabalho monografico é intitulado ANALISE DO EFEITO E MODO DE
FALHA EM SERVICOS (SFMEA): estudo de caso no Departamento Estadual de
Transito de Sergipe — DETRAN-SE. Seu desenvolvimento é baseado na
situacdo problema: como reduzir a quantidade de processos veiculares
devolvidos com falhas, melhorando o servico oferecido pelos despachantes de
veiculos e gerando um padrédo de qualidade aceitavel? Possui como objetivo
principal analisar as principais causas do alto indice de falhas referentes aos
processos devolvidos no Setor de Atendimento ao Despachante (SETAD),
propondo solucdes para o problema em questdo, utilizando algumas
ferramentas da qualidade, dentre elas Grafico de Pareto, Diagrama de Ishikawa
e a Analise do Modo e Efeito de Falha (FMEA), aplicada em processos
administrativos. O estudo em questédo teve inicio na elaboracéo do fluxograma
de todo o processo para melhor compreensdo de como as atividades sé&o
realizadas e de que forma uma alteracdo afetaria as partes envolvidas no
sistema. Foram realizadas entrevistas, coletados dados que, apoés
estratificacao, foi possivel verificar a quantidade de processos devolvidos em
detrimento dos atendimentos realizados, e quais as possiveis causas para as
falhas detectadas, tais como falhas relacionadas a execucdo dos
procedimentos, a falta de treinamento dos despachantes, & auséncia de
documentos essenciais aos processos. Apoés identificacdo e quantificacéo
destas falhas foram propostas melhorias com o intuito de elevar a
confiabilidade do processo, reduzir custos e agregar mais qualidade aos
servicos oferecidos.

Palavras-chave: SETAD. Qualidade em Servi¢gos. FMEA.



LISTA DE FIGURAS E TABELAS

Figura 01- Fluxograma no portdo de embarque de um aeroporto ...........ccceeeeees 16
Figura 02 - Significado da simbologia utilizada no fluxograma..............c.ccc....... 16
Figura 03 - Diagrama causa e efeito para atrasos no embarque..............cccecee... 17
Figura 04-Grafico de Pareto ..........eeeiiiiiiiiiiieeie e 18
Figura 05-O espectro mercadoriasS-SEIrVIiCO.....ccuuiieeiiieeiriiiiiieeeeeeeeeeiiiieeeeeeeeeeenanns 22
Figura 06-Etapas para utilizagao da FMEA ............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 26
Figura O7-FOrmulario de FMEA ... e e e eeaanes 27
Figura 08-Formulario de FMEA adaptado para ServiGosS .....ccccccvvviivvirieeeeeeennnnnns 28
Figura 09-Escala de Severidade..........ccooivviiiiiiiiii e 29
Figura 10-EScala de OCOITENCIA......uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiibiiiii bbb eeaeeeee 30
Figura 11-Escala de DetECCAD ... ..uuiiiii i e e e e e eeaenes 30
Figura 12-FIuXOgrama 00 PrOCESSO ....uuuuuuuuuueuiiiunerinnninnnnnninnineesnnnnnennesesneeenennnnnnnnee 36
Figura 13-Grau de EScOolaridade ..........ccoovviiiiiiiii i 39
Figura 14-Tempo de ProfiSSA0 .......uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 40
Figura 15-Participacao em Treinamentos ......ccooveeeeiiiiiiiiiiiie e eeeeeeiee e e e e eeanans 40
Figura 16-Dificuldade em elaborar 0S proCesS0S..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiens 41
Figura 17-Numero de processos devolvidos em 2011 ..........cccoovvviiiiiiiieeeeeeeeennns 41
Figura 18-Numero de processos devolvidos entre jan — jul/2012....................... 42
Figura 19-Percepcdo do aumento de processos devolvidos ........ccccceeeeeeeeeennnnns 42
Figura 20-Diagrama de Pareto causas de devolugcdo dos processos ................ 44
Figura 21-Diagrama de Ishikawa para problemas na vistoria ...........ccc.ceeeeeeeennns 47
Figura 22-Diagrama de Ishikawa para problemas no alvara..............ccccccceeeeens 48
Figura 23-Diagrama de Ishikawa para veiculos com débito..............ccceeeeeeiennns 48
Figura 24-Diagrama de Ishikawa para tipo de Servigo inCOrreto...........ccueevvennee 49
Figura 25-Diagrama de Ishikawa para processo em aberto ...........cccccvvvvereennnnnne 50

Figura 26-Preenchimento do formulario da FMEA para o servico em analise...51

Tabela 01— NUmero de atendimentos N0 SETAD ... 37



SUMARIO

L INTRODUGAOD ...ttt 9
YL (U= Vo= o T o 0] o] = 1 4 - S 10
1.2 ODJEEIVOS .. 11
I R @ oY= (Y70 o 1= - | PSS 11
1.2.2 ObjetiVoS €SPECITICOS . ..ciiii ittt 11
1.3 JUSTITICALIVA. ...ttt 11
1.4 Caracterizacao da EMPIeSa......cccoviiiiiiiiiiie e e e e ee e 12
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA .....ooiieeieeeeeeee ettt 13
2.0 PrOCESSO ittt e e et e e e e e e e e era e aeee 13
P22 © 18- 1Yo - o [ P 13
2.3 Ferramentas da QUalidade ........coooeeeviiiiiiiiiie e 15
2.3.1 Fluxograma (ou diagrama) de ProCESSOS ....ccceeveieeieeeeieeeeeeeeee e 15
2.3.2 Diagramas de causa-e-efeito (ou espinha de peiXe) ......ccccceeeveeeeeevveiinnnnnnnn. 17
2.3.3 Diagramas d€ ParetO.........cooooeiiiiii e 18
= V7 T o o 1= PO 18
2.4.1 CaracteriStiCas d0S SEIVIGOS .....uuuiiiiiieeeiiiiiiiieee e e e e e e et e e e e e e e naeeeeeeeaeas 19
2.4.2 QUAlIAAdE €M SEIVICOS ..uuuiiieeeeiiieiiiiiee e e e e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaeaaas 21
2.4.3 Qualidade em Servigo PUDBIICO ........ciiiiiiiiiie e 23
2.5 FMEA (Analise do Efeito e Modo de Falha)..........ccccooooiiiiiiiiiiiice, 24
2.5.1TIp0S de FMEA ... 24
2.5.2 Utilizag80o da FMEA ...t 25
2.5.3 Aplicag@o da FMEA ... 26
S METODOLOGIA .. 32
3.1 UNIVEISO da PESOUISA ..ccooe e 33
3.2 Coleta e Tratamento de DadOS ........ccooeeeeieieiii e 33
4 ANALISE DOS RESULTADOS .....ooiieiiiecie ettt 34
4.1 Mapeamento dO PrOCESSO ....ccuuuiiiiiiiiiie ettt e et e et e e e e e aeees 34
4.2 Observacao e Coleta de DadoS .......ccouvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 37
VRCRAY o] ITor=Tox=To o [ Jo L T=1S] £ o] o F- 1 Lo 38
4.4 Analise dos Dados Através do Diagrama de Pareto .......ccccccevvevvvviiiiiiiieennnnn. 43
4.5 Aplicagao Préatica do Diagrama de Causa e Efeito......cccccccvvvvvveviiiiiiiiiiinennnnn. 46
4.6 Aplicagdo Pratica da FMEA ... 50
5 CONCLUSAD ..ottt ettt nene s 55
REFERENCIAS. ...ttt ettt e et ne e 56

APENDICES ..o e et 58



1 INTRODUCAO

As constantes mudancas econdémicas e de mercado atingem ndo somente 0s
consumidores, mas, principalmente, as organizacbes e o modo como estas se
adaptam as alteracdes.

Os usuérios estdo mais exigentes na busca por produtos e servicos que, ndo
apenas atendam as suas necessidades, mas que possam ir além, superando suas
expectativas. Os clientes ditam a demanda de produtos e servi¢os e, ao adquiri-los,
levam em consideragédo, ndo somente o0 preco, mas a qualidade, a pontualidade na
entrega, a confiabilidade, entre outros fatores. Nao importa se 0s servi¢os e produtos
sao oriundos de empresas publicas ou privadas; o cliente espera obter o melhor, no
tempo certo, na quantidade correta e com o0 menor custo possivel.

O aumento do consumo de produtos tangiveis, no caso dos bens, e
intangiveis, como os servigos, sofre influéncia direta da maior oferta de crédito, da
reducdo das taxas de juros e, até mesmo, da politica de isencéo de alguns impostos.

Dados do Ministério da Fazenda (Brasil, 2012) mostram que, apés o anuncio
da reducdo do IPI (Imposto sobre Produtos Industrializados), em maio deste ano,
houve uma elevacgdo, no segundo trimestre, em relagdo ao mesmo periodo em 2011,
de 33,4% no setor automobilistico, ou seja, 4 mil carros, a mais, vendidos
diariamente no Brasil. Isto eleva, consequentemente, a demanda por servicos
associados a estas aquisicbes como: venda, entrega, emplacamento e
licenciamento destes veiculos.

Dentro deste contexto, oferecer o melhor aos seus clientes tornou-se uma
questdo de sobrevivéncia. Contudo, as organizacdes necessitam aperfeicoar seus
processos e reduzir custos, sem perder o foco na qualidade dos produtos e servigos
oferecidos. Esse aperfeicoamento pode ser feito de diversas formas, como: melhoria
dos métodos produtivos por meio da analise de seus processos internos e da
utilizacao das ferramentas da qualidade (folha de verificagdo, diagrama de Pareto,
diagrama de causa e efeito, histograma, diagrama de disperséo, fluxograma, grafico

de controle).
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1.1 Situacao Problema

Todos os dias, as pessoas buscam servicos que possam suprir as suas
necessidades de modo satisfatorio, que sejam executados com qualidade aceitavel
e dentro do prazo estimado. Mas, no caso de servicos, a percepcao da qualidade
ndo é tao clara como nos produtos, quando o consumidor possui algo tangivel para
avaliar.

Por isso, alguns prestadores de servicos, principalmente os fornecedores de
servicos publicos, tém associados a sua imagem uma referéncia negativa por parte
da populacdo, ou seja, esta acredita que se o servico oferecido advém de uma
entidade publica é certa a auséncia de qualidade. Logo, as empresas publicas
precisam mudar este paradigma, adotando padrdes que reduzam, ou, se possivel,
eliminem, as falhas existentes em seus processos.

Sabe-se que parte dos servicos do poder publico pode ser delegada a
pessoas de outra natureza juridica. No entanto, existem aquelas, chamadas de
atividades exclusivas, que sado oferecidos somente por 6rgdos publicos, como as
atividades ligadas a seguranca publica, identificacdo pessoal, veiculos, habilitacao,
entre outros.

Nos servigos de emissdo de documentos veiculares, atua o Departamento
Estadual de Transito (DETRAN), possuindo como intermediérios, junto a sociedade,
os “despachantes”, que oferecem seus servicos como forma de agilizar os
procedimentos, agindo em nome daqueles que ndo dispdem de tempo suficiente
para ir ao departamento. Assim, para que este servico aconteca em tempo habil e
atenda a expectativa do cliente que o contrata, € importante que 0 processo ocorra
com o menor nimero de falhas e a maxima qualidade possivel.

Como a procura por estes servicos € grande, e representa em torno de 50%
do total de atendimentos realizados na sede do oOrgdo, foi criado o Setor de
Atendimento ao Despachante (SETAD).

Diante do exposto, a questdo que surge €: como reduzir a quantidade de
processos veiculares devolvidos com falhas, melhorando o servigo oferecido

por estes intermediarios e gerando um padréo de qualidade aceitavel?
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1.2 Objetivos
Neste topico serdo descritos os objetivos deste trabalho, destacando-se o

objetivo geral, que foi desmembrado em trés objetivos especificos.

1.2.1 Objetivo geral

Analisar as principais causas do alto indice de falhas referentes aos
processos devolvidos no Setor de Atendimento ao Despachante (SETAD), propondo

solucdes para o problema em questéo.

1.2.2 Objetivos especificos

e Elaborar fluxograma atual dos processos de veiculos no SETAD;
e Verificar as principais causas das devolu¢fes de processos;

e Propor melhorias no processo de veiculos no SETAD.

1.3 Justificativa

Este trabalho justifica-se pela necessidade de analisar o alto indice de falhas
encontradas nos processos veiculares que séo iniciados no SETAD. Para este
propésito, sdo aplicadas algumas ferramentas da qualidade, dentre elas, a FMEA,
com foco em processos administrativos.

E relevante para o meio académico, pois sdo poucos o0s trabalhos
encontrados com énfase na aplicagdo de FMEA em servicos, além de proporcionar a
estudante o desenvolvimento pratico do conhecimento adquirido durante o periodo
académico no curso de Engenharia de Producéo.

Este trabalho possibilitou analisar como as ferramentas da qualidade
auxiliam as organizagbes na otimizagdo dos seus processos, reduzindo falhas,
custos, alocando corretamente a mao de obra disponivel sem perder a qualidade

dos produtos e servigos oferecidos.
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1.4 Caracterizagado da Empresa

O Departamento Estadual de Transito de Sergipe — DETRAN/SE possui sua
sede em Aracaju, e é vinculado a Secretaria de Estado de Seguranca Publica —
SSP. No interior € representado pelas Circunscricbes Regionais de Transito
(CIRETRANS) que, atualmente, estdo presentes nos municipios de Estancia, Nossa
Senhora da Gloria, Itabaiana, Lagarto, Carmépolis e Proprié.

Dentre as suas principais atribuicbes estdo o planejamento, coordenacéo,
fiscalizacdo, controle e execucdo da politica estadual de transito, pois, além destas,
também exerce as funcbes cartoriais, continuando com as atribuicbes de
licenciamento, registro, vistoria e emplacamento de veiculos, além da habilitacdo de
motoristas, aplicacéo e recolhimento de multas referentes as infracdes nas areas de

sua competéncia.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste tema sédo apresentados 0s conceitos tedricos que facilitardo a analise e
o entendimento do estudo em questdo. Serdo mostrados assuntos como a definicdo
de qualidade e suas ferramentas, 0s servicos e suas caracteristicas, a ferramenta
Andlise do Efeito e Modo de Falha em Servicos (SFMEA), entre outras definicoes

pertinentes a este trabalho.

2.1 Processo

De acordo com Carvalho et al (2005, p.213), 0s processos podem ser
definidos como atividades que, quando organizadas, modificam o0s inputs
(entradas/recursos) dos fornecedores em outputs (saidas/produtos) para o0s
usuarios, fazendo com que tal modificacdo agregue valor as unidades produzidas.
Define-os, também, como um complexo de causas que tém como consequéncias um
ou mais efeitos.

Segundo Alvarez (2001, p.19-20), processos correspondem a uma sucessao
de atividades associadas, nas quais o resultado de uma sera a entrada da seguinte,
ou seja, tais atividades estao interligadas. A estruturacdo adequada destas, auxiliara
a organizacao na verificacdo, e monitoramento, quanto a sua produtividade, posto
gue permite a deteccdo de anomalias que possam ocorrer ao longo do processo e
agir na identificacdo e correcdo de suas causas. Tais problemas seréo resolvidos

sob a viséo do cliente, quando o objetivo é receber o melhor servico.

2.2 Qualidade

Até o final do século XIX, a qualidade tinha como centro o produto e nao o
processo; os artigos fabricados pelo artesdo eram inspecionados um a um. Até
mesmo os veiculos eram produzidos de modo artesanal, havendo sempre variacao
de um produto para outro. Ainda que a finalidade fosse fabricar um mesmo modelo,
por falta do conhecimento sobre conceitos importantes da qualidade, como

confiabilidade, conformidade, metrologia, tolerancia e especificagdo, um produto
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jamais seria feito igual ao outro. (CARVALHO et al, 2005, p.02)

Ainda de acordo com Carvalho et al (2005, p. 03 — 06), com a Revolugéao
Industrial, os produtos customizados (personalizados ao gosto do cliente) foram
substituidos por bens padronizados e produzidos em larga escala. A organizacdo do
trabalho foi renovada. Maquinas foram desenvolvidas para producdo em série, a
mao de obra foi especializada devido a fragmentagcdo do trabalho: cada operario
dominava apenas uma pequena parte do trabalho. Mas € na fase pds-guerra que
surgem novos principios da Gestdo da Qualidade.

Conforme Alvarez (2001, p.138-139), em decorréncia das duas grandes
guerras mundiais havia bastante desemprego e escassez de alimentos. Como forma
de reduzir esses problemas, os paises que foram devastados necessitavam escoar
sua producédo para que pudessem produzir mais e gerar novos postos de trabalho,
mas, antes, era preciso conquistar novos mercados consumidores. Assim, a
tecnologia desenvolvida, com finalidade bélica, agora era vista como um importante
diferencial competitivo entre as nac¢des que, associada ao conhecimento humano,
permitiu uma rapida evolugcéo desses paises.

Ainda de acordo com o autor, de modo semelhante ocorreu com a qualidade,
pois se esses paises quisessem ganhar mercados internacionais teriam que fabricar
produtos que atendessem as exigéncias dos seus consumidores. Logo, melhorar
continuamente a qualidade dos produtos e servicos oferecidos, tornou-se
fundamental para a permanéncia das empresas que, ou se adaptavam as respostas
do mercado, ou seriam extintas por ele. Assim, o conceito de qualidade e seus
principios ganharam destaque e foram disseminados.

Segundo Juran (2004, p.09), qualidade pode ser definida de duas formas. A
primeira delas € um produto que tenha caracteristicas capazes de atender as
necessidades dos seus clientes. A segunda é definida por um produto com auséncia
de deficiéncia, ou seja, um produto sem defeitos.

Campos (2004, p.02) afirma que um produto ou servico tem qualidade quando
ndo apresenta defeitos, possui preco acessivel, oferece seguranca ao cliente, a
entrega é feita no prazo estimado, no local solicitado e na quantidade correta.

Quando se refere a qualidade, esta possui definicdo semelhante tanto para
bens (tangiveis) como para servigos (intangiveis) e seu objetivo sempre serd o

mesmo: proporcionar o mais alto grau de satisfagdo ao usuério.
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2.3 Ferramentas da Qualidade

Ao analisar um processo, sob 0 aspecto quali-quantitativo, algumas
ferramentas sdo bastante Uteis. Estas auxiliardo no agrupamento e analise dos
dados, que dardo as informacdes necessarias sobre o processo em questao.

Davis et al (2001, p. 161), cita algumas das ferramentas basicas para controle
da qualidade: fluxograma (ou diagramas) de processos, diagramas de causa e efeito

(ou espinha de peixe) e diagramas de Pareto.

2.3.1 Fluxograma (ou diagrama) de processos

Nas operacdes de servicos, este passo € conhecido como “mapeamento” do
processo, onde cada uma das etapas necessarias para produzir um produto ou
servico é apresentada (DAVIS ET AL, 2001, p.161), permitindo o entendimento
sistémico do fluxo produtivo, mostrando-o de forma detalhada, o que possibilita a
andlise de suas falhas e gargalos. As atividades sdo demonstradas
sequencialmente, facilitando a tomada de decisbes por parte dos gestores, pois
possibilita analisar quando, e como, a alteracdo de uma atividade influenciara nas
demais.(ALVAREZ, 2001, p.184)

Na figura 01 sdo mostradas as etapas para o embarque de um passageiro em
um voo e busca identificar um dos possiveis motivos de atrasos, como tentar viajar
com excesso de bagagem. No fluxograma € possivel visualizar quais o0s
procedimentos e decisdes tomadas para que o embarque seja realizado.

Quando o passageiro chega ao portdo, € verificado se possui passagem
comprada para aguele voo. Caso nao possua, ele devera aguardar pelo voo correto.
Possuindo, é verificado se ha excesso de bagagem. Caso positivo, devera registra-la
e despachar. Apds o despacho, é emitido o bilhete e o passageiro pode embarcar.
Se nédo houver excesso de bagagem, o bilhete é impresso e o passageiro embarca

no aviao.



Figura 01- Fluxograma no portdo de embarque de um aeroporto

Registra e
despacha a
bagagem

O passageiro
chega

Excesso de
bagagem

Espera
pelo voo
apropriado

A\ 4

Emite bilhete
de embarque

A

y

O passageiro
embarca no avido

Fonte : Adaptado de Fitzsimmons (2010,p.183)
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Como forma de auxiliar a interpretacdo do fluxograma, alguns simbolos estédo

descritos, na figura abaixo, com seus respectivos significados. (Oliveira, 2009,

p.270)
Figura 02 - Significado da simbologia utilizada no fluxograma
Simbolo Significado Simbolo Significado
e " j Terminal (inicio/fim 3
\ Operacéo
do processo)
Deciséo Documento
J\

Sentido de

Material . circulagéo dos

documentos

Fonte : Adaptado de Oliveira (2009, p.270)
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2.3.2 Diagramas de causa-e-efeito (ou espinha de peixe)

Conhecido também como diagrama de Ishikawa, € aplicado assim que
resultados indesejados sdo identificados em um processo, detectando a relacao
entre as causas e efeitos desses problemas, por meio da anélise dos 6Ms (medicao,
materiais, mao de obra, maquinas, métodos e meio ambiente). (PEARSON,2011, p.
87).

Fitzsimmons (2010, p.183) afirma que, em servigos, sdo frequentemente
utilizados os niveis: equipamentos, pessoal, procedimentos, material, clientes e
informacdes. ApGs o detalhamento das causas é preciso posiciona-las quanto as
suas categorias e subcategorias, iniciando a constru¢do do gréfico pelo problema e
ramificando para os principais niveis de causas através da espinha (por este

formato, é chamado de “espinha de peixe”)

Figura 03 - Diagrama causa e efeito para atrasos no embarque

Equipamento

Pessoal Procedimentos

A aeronave cheaa Os agentes nos portdes ndo Passageiros atrasados séo aceitos
t d ?~ conseguem atender ao0s e Encerramento do embarque muito préximo do
atrasada ao portao passageiros com rapidez momento da decolagem
e Aaeronave chega suficiente

atrasada ao aeroporto e Desejo de proteger os passageiros
e Poucos agentes atrasados

» O portéo esta ocupado e Os agentes ndo estdo ¢ Desejo de ajudar a renda
motivados da empresa

Falhas mecanicas o t h
Outros . s agentes chegam Localizagdes ruins dos portdes

A aeronave demora a ser 5
L manobrada tarde ap portag Procedimentos de check-in atrasados
Condigoes do A equipe de limpeza chega = «

e Confusdo na selegéo das poltronas
tempo atrasada
A tripulago da cabine e os \® Problemas com o bilhete de

i embarque
pilotos chegam atrasados q Decolagens
4

A bagagem demora a ser Bagagem em excesso / atrasadas
/ -
embarcada na aeronave /Decolagens mal anunciadas
A aeronave demora a ser Chegada com atraso // )
reabastecida . / Planilha de peso e
As refeicses d ) Os passageiros ndo passam / balanceamento atrasada
s refeicdes dos passageiros e pelo balcdo de check-in /

da equipe de voo chegam /

atrasadas /

Clientes Informagdes

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons (2010,p.184)

Tréfego aéreo

Material

No diagrama de causa e efeito, mostrado na figura 03, é possivel verificar
guais sdo as possiveis causas para o atraso do embarque dos passageiros, que
geram como efeito os atrasos nas decolagens. Por exemplo: como subniveis, do
nivel clientes, foram levantadas provaveis causas para o atraso do embarque do
passageiro, tais como: portar bagagem em excesso, chegar atrasado ou nao passar

pelo balcéo de check-in.
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2.3.3 Diagramas de Pareto

Também conhecido como 80/20, pois, seguindo o principio de Pareto, 80%
dos defeitos, ou falhas, sdo provenientes de 20% das causas. E um gréfico de
barras verticais, que permite a definicdo de prioridades por meio da ordenacédo dos
problemas. Os dados s&o organizados de modo que as causas sejam classificadas
em essenciais (mais urgentes, portanto, precisam de tratamento imediato, as causas
com somatério acumulado de 84%) e em secundarias (menos urgentes, seréo
tratadas apds as essenciais), 0 que permite estabelecer quais sdo as prioridades.
(PEARSON, 2011, p.93). Para Martins, (2005, p. 510) o diagrama identifica as
situagcdes que acontecem, dispondo-as em ordem decrescente de frequéncia, ou
valor.

Figura 04-Grafico de Pareto

180 100%

160 /';"—’—. - 90%

140 ﬁﬁ - B0%

120 ,l";r: L 70%

100 /
L 50%
80 73 )
- 40%
=0 L 30%
40 H L 20%
20 H - 10%
. | | N c I > | e

Atrasos na Bagagens Problemas  Owerbooking Cutros
decolagem perdidas mecanicos

I Humero de problemas == 25 Acumulado.

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons (2010,p.182)

A figura acima permitiu identificar quais eram o0s principais problemas
detectados em uma companhia aérea e entre estes, quais deveriam ser priorizados

na analise de causas e posterior elaboracédo das propostas de solugdes.

2.4 Servicos

Segundo Quinn et al (1987 apud Fitzsimmons, 2010, p.26) servigcos podem
ser definidos como algo que tem producdo e consumo imediatos e que oferece um

valor agregado de varias formas (através da conveniéncia, oportunidade, lazer,
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comodidade ou saude), ou seja, refletem os desejos intangiveis de seu consumidor.
Assim, considera que o setor de servigos abrange todas as a¢des econdmicas que
tenham como resultado final ndo um bem fisico ou fabricado.

Para Carvalho et al (2005, p.332) € a consequéncia da acado entre fornecedor
e cliente, na qual, aquele que fornece exerce atividades internas para atender as
necessidades do usuario. Ou ainda, como estruturacdo e ordenagcdo de recursos
gue analisem, percebam e provoquem a mudanca, da forma mais eficaz possivel, na
esfera de atividades do usuario do servico.

De acordo com Karl Albrecht (1992 apud LAS CASAS, 2008, p.06) para um
servico apresentar qualidade ele deve ser capaz de solucionar um problema,
atender a uma necessidade ou levar beneficios a alguém. Conclui-se que possui
qualidade aquele servico que é capaz de deixar o cliente satisfeito.

A dificuldade em avaliar e mensurar a satisfacdo e percepcdo de um cliente
quanto a qualidade de um servico ocorre justamente pelas caracteristicas dos

Servicos.

2.4.1 Caracteristicas dos servigos

Carvalho et al (2005, p.334) apresenta claramente as caracteristicas dos
servicos quando afirma que: sdo Intangiveis, heterogéneos, nao armazenaveis,
necessitam da participagcao do cliente, sédo simultaneos e tém a qualidade percebida
a durante prestacao do servico.

Ainda de acordo com o autor, 0s servicos sao intangiveis, pois ndo podem ser
tocados. N&o sao produtos fisicos, como os bens. Logo, € oferecido ao cliente algo
abstrato.

Isso ndo ocorre, por exemplo, com um veiculo, quando o cliente pode avaliar
sua qualidade através dos aspectos fisicos, como: cor, modelo, tamanho, entre
outros fatores. Isso € muito diferente de uma consulta médica, na qual néo se dispde
de meios fisicos para mensurar a qualidade, adotando-se critérios bastante
subjetivos, como a cortesia no atendimento.

Conforme Carvalho et al (2005, p.334), os servicos também s&o
heterogéneos, pois o cliente é atendido de acordo com a sua necessidade. Ao
chegar a um restaurante, no qual o garcom ja conhece o perfil de alguns clientes, o

usuario sera atendido rapidamente, caso disponha de pouco tempo para se
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alimentar, ou pode prolongar a sua permanéncia no local e curtir mais o ambiente.
Assim, aquele que o atende tem que estar atento a estas variagOes e ter a
perspicacia de como tratar cada cliente.

E um trabalho ndo armazenavel, portanto, ndo estocavel, pois 0s servicos nio
podem ser produzidos para um consumo posterior, ndo sendo aplicavel o conceito
de estoque para servicos (quando o servico é prestado, ndo pode esperar para ser
consumido). (CARVALHO ET AL 2005, p.334)

Carvalho et al (2005, p.334) argumenta ainda que é essencial a necessidade
da participacao do cliente para que o servigo possa ser produzido, diferentemente da
producdo de bens fisicos, quando o contato com o consumidor final € minimo.
Afirma também que outra caracteristica é a simultaneidade, pois a prestacdo e o
consumo do servi¢o sédo imediatos.

Segundo Carvalho et al (2005, p.334), no quesito Qualidade, como os clientes
nao estdo presentes durante a fabricagdo dos bens, eles julgam a qualidade do
produto através do préprio bem, ou seja, do resultado final. No entanto, quando se
trata de servico, a qualidade pode ser percebida ao longo de todo o processo de
atendimento, pois o cliente participa da sua realizacao.

Além das caracteristicas ja citadas, Martins (2005, p. 436 e 531) mostra
outros aspectos referentes a servigos. Para Martins (2005, p. 436) no alto contato
com o cliente, que ocorre no front office (linha de frente no atendimento), o prestador
do servigo tenta fornecé-lo ao usuario da melhor maneira possivel. Ha ainda o back
office (retaguarda do atendimento, pouco ou nenhum contato com o cliente) ou back
room, pois, de acordo com o tipo de servico, como 0 conserto de um
eletrodoméstico, o reparo sera feito em outro local e ndo na presenca do cliente. O
back office ou back room apresenta como caracteristicas: o pouco contato com o
cliente, € mais previsivel, possivel de ser padronizado e melhor controlado.

Ainda de acordo com o autor, hd predominancia do custo da mao-de-obra
sobre os demais elementos produtivos (do atendimento), como maquinas e
equipamentos de controle computadorizados, automatizagdo de sistemas
prestadores de servicos.

Martins (2005, p. 436) afirma que servigos possuem curtos lead times (tempo
entre o inicio e o término do servi¢o). O tempo de espera no atendimento deve ser o
minimo possivel, pois o cliente é parte do processo, entdo, fazé-lo esperar muito

seria desagradavel, pois 0 mesmo se cansaria.
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O autor também mostra que o0s servicos apresentam output (resultado de um
processo) variavel e ndo padronizavel, pois sdo prestados por diferentes pessoas.
Quando comparados aos produtos que sdo produzidos por diferentes maquinas,
agueles apresentardo uma maior versatilidade, dificultando ainda mais a
padronizacdo quando as pessoas sao analisadas.

Para Martins (2005, p. 436) h& grande dificuldade em se medir produtividade
em servi¢os, que é decorrente da complexidade de avaliacdo dos outputs e inputs.
Devido a subjetividade, ha dificuldade em mensurar qualidade em servi¢os, pois
podem existir divergéncias entre o que o cliente espera receber e o servico
efetivamente prestado, resultando em um trabalho com qualidade desagradavel.

Logo, os principais diferenciais na oferta de produtos e servicos, e suas
caracteristicas, sdo a presenca e a participacdo do cliente ao longo do processo de

producéao.

2.4.2 Qualidade em servigcos

Boa parte dos produtos tem, agregado ao seu consumo, um ou mais Servicos.
N&o seria possivel ir a um restaurante, que possui como produto a refeicdo pronta,
sem ter o servigco de preparo dos alimentos da forma desejada, ou ainda, adquirir um
automoével, mesmo que via internet, sem o servi¢o de entrega do veiculo.

Fitzsimmons (2010, p.139) refere-se ao contato com o cliente como um uma
oportunidade para alcancar, ou ndo, a sua satisfacdo. Define este instante como
sendo o “momento da verdade”. Se o cliente tem suas expectativas superadas,
atribui-se ao servico uma qualidade fenomenal. Contudo, se nédo atinge tal
expectativa, o servigco é visto como algo de qualidade inadmissivel.

Nem sempre é facil definir até que ponto um produto € composto por servigos
ou quanto de produto ha em um servi¢co, mas, em alguns casos, essa composicéo é
perceptivel.

Para Las Casas (2008, p.12), geralmente, o setor de servicos tem como
produto principal a associacdo entre tangiveis e intangiveis que mudam
proporcionalmente. Ele demonstra esta proporcionalidade através da figura 05. Em
um extremo, ha produtos relativamente puros, no outro, servicos na mesma
proporcao, revelando que, independente de ser um servico ou um bem, no produto

final sempre haveré proporcédo de bens e servigos, e vice-versa.
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Figura 05-O espectro mercadorias-servico

Mercadoria Mercadoria que Hibrido Servi¢o que depende Servico
relativamente pura depcnde de servigo de mercadorias relativamente puro
Alimentos Transporte em Lanchonete Transporte Baby-sitter
prontos automoével aéreo
particular
Parte tangivel do produto Parte intangivel do produto

Fonte: Leonard Berry (1992, p.22 apud LAS CASAS, 2008, p.12)

No servico da baby-sitter, grande parte € prestacdo de servico, mas ha a
porcao do produto, que seria a crianca bem cuidada.

Fitzsimmons (2010, p.139-140) listou os cinco aspectos, ou dimensdes
fundamentais, utilizados pelo cliente, para avaliar a qualidade dos servicos:
confiabilidade, responsividade (prestatividade), seguranca, empatia e aspectos
tangiveis.

O autor menciona a confiabilidade como a prestacdo de um servico de modo
exato e confiavel, ou seja, um servigo executado dentro do prazo, executado sempre
da mesma maneira e ausente de falhas, quando um fornecedor assume o
compromisso de entregar um produto em certa data e local, e consegue cumprir 0
acordo. Assim, ele mantém a qualidade do servi¢co de entrega e ganha a confianca
do cliente.

s

Ainda segundo o autor, a responsividade é a habilidade e o empenho em
servir o cliente oferecendo o servico com agilidade, ou seja, uma resposta rapida a
sua necessidade.

Fitzsimmons (2010, p.140) também afirma que a seguranca é percebida pelo
cliente a medida que o servigco é executado, se o colaborador o desempenha de
forma competente e trata 0 consumidor de modo gentil, demonstrando interesse em
fazer o melhor pelo cliente, transmitindo respeito e confianga.

O funcionario demonstra empatia quando € acessivel, sensivel e esfor¢ca-se
para perceber e atender as necessidades do cliente. Um exemplo pratico € quando

um cliente, que ja frequenta o estabelecimento ha bastante tempo, chega a um
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restaurante que estd com capacidade esgotada, o garcom imediatamente
providencia mesa e cadeiras para o cliente acomodar-se. O empregado toma pra si
o problema do cliente e busca resolvé-lo o quanto antes e da melhor forma
possivel.(FITZSIMMONS, 2010, p.140)

O autor ainda argumenta que as caracteristicas fisicas do ambiente sdo
tratadas como aspectos tangiveis. S&o levados em considera¢cado 0s equipamentos,
a equipe de colaboradores e os meios de informacéo. A limpeza do ambiente é uma
demonstracao de atencao ao cliente, apresentando de forma tangivel a preocupacao
com o usuario do servico.

Para este mesmo autor, a satisfacdo, positiva ou negativa do cliente, é
resultado da avaliagdo quanto a qualidade dos servicos, desses cinco aspectos,
tomando como base a comparacédo entre 0 servigo previsto e o servi¢co obtido.

Portanto, as organizacfes devem estar atentas a percepcdo do usuario no
consumo dos servicos prestados, utilizando critérios de verificacdo, controle e

monitoramento dos seus padrdes de qualidade.

2.4.3 Qualidade em servico publico

Quando o assunto é melhoria da qualidade, logo vem a mente a concorréncia
entre empresas, mas, de acordo com Pearson (2011, p.52), tendo em vista que o
servico publico ndo possui concorrente, o alvo dessa melhoria deve ser a
economicidade e a eficiéncia publica, atendendo as necessidades dos seus
usuarios.

Assim, a administracdo publica busca agir de forma eficiente e econdmica,
levando a populacdo servicos que supram a sua demanda e onerem 0 minimo
possivel a maquina publica, pois quanto mais ineficientes forem os processos, maior
a guantidade de servidores necessarios para atender a um numero crescente de
usuarios, aumentando também o custo repassado ao cidadao pela utilizacdo destes
servicos. (PEARSON, 2011, p.53)

Neste aspecto, compete aos gestores publicos otimizar seus processos,
padronizando a qualidade no servigo publico e obedecendo aos principios legais da
administracdo publica, sem deixar de atender a sua finalidade precipua: o bem estar
social.

Filiado ao Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, existe desde
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1997 o Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA),
com a finalidade de dar diretrizes de melhoria da qualidade no servico publico

brasileiro.

2.5 FMEA (Analise do Efeito e Modo de Falha)

A ferramenta de Andlise do Tipo e Efeito de Falha, conhecida pela sigla
FMEA, do inglés Failure Mode Effects Analysis, tem como finalidade elevar a
confiabilidade de um produto, projeto ou servico, reduzindo suas falhas quando ja
existentes, ou atuando de modo preventivo, evitando que as falhas ocorram.
(MARTINS, 2005, p.514)

Segundo Capaldo et al. (1991 apud PINHO, 2008, p.06) busca-se evitar a
ocorréncia de falhas no projeto do produto ou do processo, através da verificacdo de
possiveis falhas e da proposta de acdes de melhoria.

Para Pearson (2011, p.136), é a antecipacdo de como um produto ou
processo pode falhar e os possiveis efeitos deste erro, pois uma Unica falha pode
gerar um ou mais resultados indesejados.

Palady (2011, p.05) apresenta a FMEA como uma técnica que permite prever
os problemas; pode ser utilizada para desenvolver e executar processos, servigos e
projetos, além de servir como um diério, onde todas as alteracdes realizadas durante
o ciclo de vida, e que influenciem na confiabilidade ou qualidade do produto, devem

passar por avaliacdo e ser documentada na FMEA.

2.5.1 Tipos de FMEA

Palady (2011, p. 06) subdivide a FMEA em dois tipos. Ha a FMEA de projeto,
também conhecida como DFMEA — Design Failure Modes and Effects Analysis e
outra de processo, PFMEA — Process Failure and Effects Analysis. A diferenca entre
elas é percebida na finalidade dos objetivos. A DFMEA analisa como um projeto
pode deixar de fazer o que deve executar e cCOmo as pessoas precisam agir para
evitar as possiveis falhas do projeto. Ja a PFMEA tem os mesmos objetivos que a
DFMEA, mas voltados para o processo.

Segundo Toledo e Amaral (2006, p.02), ha a FMEA de procedimentos
administrativos, quando todas as etapas do processo sédo analisadas com o objetivo

de identificar provaveis falhas e agir de modo que seja possivel reduzir os riscos de
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erros.

Através de uma adaptacdo da FMEA, no modo classico, quando é utilizada
em processos e projetos, para sua utilizacdo em servicos, pode-se obter o que
Rottondaro (2002, p. 56) definiu como SFMEA — Anélise do Efeito e Modo de Falha
em Servigos, afirmando que a SFMEA diferencia-se da FMEA original, por agregar
0s aspectos peculiares da linha de frente (front office) de servicos.

O autor ainda estruturou a ferramenta de modo que fosse possivel: 1)Detectar
onde um processo poderia falhar ao atender as exigéncias dos clientes; 2)Avaliar o
risco relacionado a estas falhas; 3)Mensurar a proposta de controle e prevencao
destas falhas; 4)Recuperar o cliente, caso ocorram imprevistos na entrega do

servico, e 5) Implantar acdes que tornem o processo a prova de falhas.

2.5.2 Utilizacdo da FMEA

Slack (2009, p.606) recomenda utilizar a FMEA seguindo sete passos, ou
etapas. Segundo o autor, este procedimento consiste em identificar os elementos
gue compdem o0s servicos; verificar como estes elementos poderiam falhar; apontar
as consequéncias destas falhas; detectar, para cada tipo de falha, as suas eventuais
causas; analisar a chance desta falha ocorrer (grau de ocorréncia - O), bem como, a
severidade (— S), ou gravidade dos seus efeitos, e a probabilidade de ser detectada
(-D), resultando na identificacdo do nimero de prioridade de risco através do produto
entre severidade, ocorréncia e deteccdo (NPR = SxOxD), obtendo como
consequéncia desta andlise a elaboracéo e implementacdo de a¢cdes que minimizem

as falhas identificadas, como mostrado na figura 06.
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Figura 06-Etapas para utilizacdo da FMEA

1 Analisar quais 0s elementos que
compdem o servico

Relacionar como estes elementos

2 poderiam falhar

) 4

3 Apontar as consequéncias destas falhas
(efeitos para os clientes)

Y

4 Para cada modo de falha, detectar suas

provaveis causas

Analisar a possibilidade de ocorréncia da
S falha (O), a severidade (S) do resultado da
falha e a probabilidade de ser detectado (D)

Identificar a prioridade das falhas através da

8 analise do risco ( R ) = SxDxO
\ 4 Elaborar e implementar acodes
7 minimizadoras para as falhas detectadas

com os maiores numeros de prioridades
de riscos (NPR).

Fonte: Adaptado de Slack (2009, p.606)

2.5.3 Aplicagao da FMEA

De acordo com Toledo e Amaral (2006, p.02), para o funcionamento da
FMEA, independente do tipo ou aplicacdo, € necesséario que haja um grupo de
trabalho formado por pessoas capazes de identificar, para o processo, produto ou
servico analisado, suas funcdes, detectar os tipos de falhas que possam ocorrer,
quais efeitos destas falhas e as provaveis causas desses erros.

Ainda de acordo com Toledo e Amaral (2006, p. 04), o passo seguinte é
calcular os indices de risco e, baseado na avaliacdo destes, elaborar as acdes de
melhoria necessarias para reduzi-los.

Os autores ressaltam também que o melhor resultado na aplicagdo da FMEA
estd na discussao proposta entre os integrantes do grupo de trabalho. Esta
discussédo proporciona uma reflexdo sobre as possiveis falhas do produto, processo

ou servico e, como decorréncia, sado sugeridas a¢cdes mitigadoras pela equipe.
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A aplicacdo desta ferramenta é feita por meio de um formulério, formado por
colunas, que séo preenchidas com base em questionamentos elaborados pelo
grupo, em cada fase de sua execucdo. Palady (2011, p.41) o apresenta constituido

por 11 elementos, como pode ser visto na figura 07.

Figura 07-Formuléario de FMEA

FMEA - Analise de Efeitos e Modos de Falha

. ModosdeFalha s
. w2 3 '

Fonte: Palady (2011, p.43)

Toledo e Amaral (2006, p.05), conforme figura 08, apresentam o formuléario
com todos os elementos apontados por Palady (2011, p.44), mas de forma
completa, pois faz uma analogia entre os indices anteriores e atuais verificados no
processo/produto/servico, na coluna “analise de melhorias”. Em seu formulario,

Palady (2011, p.44), descreve o produto, processo ou servi¢o ainda no cabecalho.
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Figura 08-Formulario de FMEA adaptado para servi¢os

Cod_Processo/Produto/Senigo: D FMEA de Processo
Nome do Processo/Produto/Senigo:
Data: Cabegalho D FMEA de Produto
Folha N° de
Responséawel: s D FMEA de Senico
Descricao | Fungao(des) | Tipo de Efeito de | Causa da | Controles Atuais indices|_7_] AcGes de Melhoria I 8 I
do do produto Falha Falhg Falha em AcBes  |Responsa-| Medidas Indices Atuais
Processo/ Potencial Potencial | Potencial slololr Recomendad vel / Prazo |Implantadas
Pri
oduto/ das s|o|p|Rr
Senvigo
Produto/ Fungéo e/ou | Forma e modo | Efeitos(conse- | Causas de Medidas S]O]D]|R Acgdes Responsa-
Processo | caracteristicas como as quéncias) do | condicdes preventivas e de E|]C E | recomenda- | vel e prazo
objeto de | aue devemser | caracteristicas| tipo de falha | que podem| deteccdoqueja | V| O T | S das paraa paraa
analise atendidas pelo | ou funcdes sobre o ser tenham sido E|R E | C | reducédodos | execucdo
produto podem deixar sistema e responsa- | tomadase/fousdo | R| R C | O riscos das agdes
de ser sobre o cliente| veis pelo regularmente 1 Elc]|s de melhorias
atendidas tipo de falha| utilizadas nos DINJ]A
em potencial processos/ AlC]O
produtos da D |
empresa E|A
(]| OO | [0 || Led

Fonte: Adaptado de Toledo e Amaral (2006, p.05)

No formulario proposto por Toledo e Amaral (2006, p.05), o cabecalho
identifica a FMEA (processo/produto/servi¢co) pelo cédigo, nome, data em que foi
iniciado, numero de folhas, sendo possivel também identificar o responsavel pela
aplicacao da FMEA.

Na coluna 1, é feita a descricdo do servigo/processo/produto. A coluna 2
descreve como deve funcionar, ou seja, quais as caracteristicas que o servico deve
apresentar. Nas colunas 3, 4 e 5, sdo apresentadas, respectivamente: o tipo de falha
potencial, ou seja, 0 modo como a fungéo do servigo pode nao ser atendida; o efeito
causado pela falha descrita, caso ela ocorra, e a possivel causa da falha.

Na coluna 6, Toledo e Amaral (2006, p.07) descrevem quais sao as formas
atuais de controle, identificando as acOes de prevencdo utilizadas no
processo/servigo/produto da organizagao.

Na coluna 7 sédo representados os indices de severidade (S), que é a
gravidade dessa falha sob a 6ptica do cliente; ocorréncia (O) das causas da falha
identificada; deteccéo (D) da falha, que representa a chance do cliente observar a
falha, e o risco (R), que € o resultado do produto entre a severidade, a ocorréncia e
a deteccdo (R = S x O x D). Atraves desse resultado, sdo determinados quais 0s
riscos serao priorizados, isto €, aqueles que apresentarem maior valor critico (R).

Palady (2011, p.61, 71 e 81) mostra as escalas utilizadas para determinar os
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indices de severidade, detec¢do e ocorréncia.

Na figura 09, que trata da escala de severidade, sdo observados os indices
gue, numa escala de 1 a 10, medem a gravidade dos efeitos da falha na perspectiva
do cliente.

Palady (2011, p.60) define o indice 1 como um efeito que ndo € grave ou que
o cliente pode nem perceber. O indice 10 é visto como aquele efeito que representa
as piores consequéncias como resultado do modo de falha, enquanto que os demais
indices apresentam uma variacdo dos extremos desta gravidade, sempre utilizando

como base a percepcéo do cliente.

Figura 09-Escala de Severidade

Escala de severidade dos efeitos dos modos de falha indice (S)
Efeito ndo percebido pelo cliente 1
Efeito bastante insignificante, percebido por 25% dos clientes, mas ndo
faz com que o cliente procure 0 servico. 2
Efeito insignificante, que perturba o cliente, mas néo faz com que
procure 0 servigo 3

Efeito bastante insignificante, mas perturba o cliente, fazendo com que
procure 0 servigo

Efeito consideravelmente critico, percebido pelo cliente

Efeito critico, que deixa o cliente um pouco insatisfeito

Efeito critico, que deixa o cliente consideravelmente insatisfeito

4
5
Efeito consideravelmente critico, que incomoda o cliente 6
7
8
9

Efeito critico, que deixa o cliente totalmente insatisfeito

Efeito perigoso, que ameaca a vida do cliente 10
Fonte: Adaptado de Palady (2004, apud Roos et al, 2008, p.151)

O autor diz que a escala de ocorréncia representa a frequéncia com que um
erro ocorre, ou podera ocorrer, e deve ser adaptada a realidade da organizacéo, de
modo que facilite o seu uso. Assim, atribui, para cada indice da escala, um
percentual de ocorréncias que auxilia na andlise destas ocorréncias, como mostrado

na figura 10.
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Figura 10-Escala de Ocorréncia

Escala de avaliacdo de ocorréncia Percentual indice

das causas e modos de falha (O)
Extremamente remoto, altamente improvavel Menos de 0,01% 1
Remoto, improvavel 0,011 -0,20 2
Pequena chance de ocorréncia 0,021 - 0,60 3
Pequeno nimero de ocorréncias 0,061 - 2,00 4
Espera-se um nimero ocasional de falhas 2,001 - 5,00 5
Ocorréncia moderada 5,001 — 10,00 6
Ocorréncia frequente 10,001 — 15,00 7
Ocorréncia elevada 15,001 — 20,00 8
Ocorréncia muito elevada 20,001 — 25,00 9
Ocorréncia Certa Mais de 25% 10

Fonte: Adaptado de Palady (2011, p.75)

Palady (2011, p.79) mostra que a deteccao pode ser definida de duas formas.
A primeira € a probabilidade da falha ser detectada antes que ela chegue ao cliente
e a segunda é quando o cliente identifica o erro antes que ele cause um problema
maior. O valor da escala aumenta na medida inversamente proporcional a
probabilidade da falha ser detectada, isto €, quanto menor o indice, maior a chance
da falha ser identificada pelo cliente. A figura abaixo apresenta a escala proposta por

Palady.

Figura 11-Escala de Deteccéo

Escala de deteccdo das causas e modos de falha indice (D)
E quase certo que sera detectado 1
Probabilidade muito alta de deteccdo
Alta probabilidade de deteccéo
Chance moderada de deteccéo
Chance média de deteccao
Alguma probabilidade de deteccéo
Baixa probabilidade de deteccdo
Probabilidade muito baixa de detecc¢éo
Probabilidade remota de deteccdo

Deteccdo quase impossivel
Fonte: Adaptado de Palady (2004, apud Roos et al, 2008, p.152)

O |00 N[O [0 [W(N

=
o

A coluna 8, que representa as acbes de melhoria, foi dividida em outras 4
colunas: 1) As acbes recomendadas para a reducéo dos riscos identificados como
prioritarios; 2) O responsavel pela acdes e o prazo para coloca-las em prética; 3) As
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medidas implantadas e 4) Os indices atuais de severidade, ocorréncia, deteccdo e o
risco associado ao produto destes indices. Assim, avalia, por meio de uma analogia
dos indices passados e atuais, e verifica se as melhorias adotadas geraram os

efeitos esperados.



3 METODOLOGIA

Neste topico, sera apresentada a analise metodoldgica utilizada na execucéo
e elaboracao deste trabalho.

Método é a estratégia, a forma ou o modo, atravées do qual é possivel
alcangar um objetivo, ou seja, o caminho mais l6gico, fundamentado e coerente, na
execucdo de um estudo, de forma que seus resultados sejam reconhecidos como
legitimos e, portanto, tenham validade cientifica. (LAKATOS; MARCONI, 2009, p.
83)

Para a consolidacao deste trabalho, foi realizado um estudo que, quanto ao
objeto ou meios, pode ser considerado como pesquisa bibliografica e de campo. A
pesquisa bibliogréfica, segundo Lakatos; Marconi (2009, p.188), refere-se a analise
de trabalhos realizados anteriormente (neste estudo, livros e artigos cientificos)
sobre o problema em apreciacdo e quais as ideias que prevalecem a respeito do
tema.

Para Batista (2011, p.42-43), é de campo, com observacao direta e indireta. A
observacéo é direta/participativa, pois a autora é funcionaria da empresa em andalise,
caracterizando-o também como estudo de caso, e indireta, uma vez que houve
aplicacao de questionario e entrevistas.

Quanto aos objetivos,a pesquisa caracteriza-se como explicativa/explanatoria,
pois conforme Gil (1999, p.46 apud Batista 2011, p.42), tenta descobrir quais os
elementos determinantes, ou auxiliares, para a existéncia destes eventos.

Caracteriza-se como uma pesquisa qualiquantitativa, porque, segundo Batista
(2011, p.42), além da observacdo quantitativa, ha a analise e interpretacdo dos
resultados, buscando compreendé-los e investigar seus efeitos, seja pela
fundamentacdo teorica, seja pelos novos questionamentos feitos junto aos
pesquisados, apos a primeira fase de quantificacdo dos dados.

Quantitativa porgue analisou, estatisticamente, e, classificou os dados,
transformando-os em informagdes que serviram de base para a andlise qualitativa,
guando foi possivel caracterizar o problema e avalia-lo através das ferramentas da

qualidade.
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3.1 Universo da Pesquisa

O universo da pesquisa € o Setor de Atendimento ao Despachante (SETAD),
onde, diariamente, sdo recebidos em torno de trezentos processos veiculares, para

emissédo de documentacao.

3.2 Coleta e Tratamento de Dados

Foram realizadas entrevistas com o coordenador e o supervisor do setor.
Também foi elaborado e aplicado um questionario com seis questdes, voltado para
os despachantes. Os dados foram obtidos através de pesquisa documental, andlise
de relatérios de devolucdo de processos veiculares, fornecidos pela Assessoria
Geral da Informacdo e Comunicacdo (AGIN), além de observacdo direta da

atividade, com o intuito de verificar e compreender como esta é desenvolvida.



4 ANALISE DOS RESULTADOS

Apés a coleta e processamento dos dados, foram obtidas informacdes
bastante relevantes para este trabalho. Neste topico, sera apresentada a analise e a
compreensdo de toda a pesquisa realizada no Setor de Atendimento ao
Despachante (SETAD).

4.1 Mapeamento do Processo

Para melhor compreensédo deste estudo, houve um mapeamento da rotina
das atividades, do inicio do procedimento até o arquivamento do processo,
resultando no fluxograma apresentado na figura 12.

Quando um despachante é requisitado por um cliente para representa-lo junto
ao Departamento Estadual de Transito (DETRAN), solicita ao seu cliente a
assinatura de uma autorizagdo para a execugcdo do servico. Nessa permissao,
deverd constar o tipo de servico a ser realizado (exemplo: transferéncia de
propriedade ou licenciamento anual), a placa do veiculo referente ao servico (em
caso de primeiro emplacamento, quando o veiculo € novo e ndo possui placa, deve
ser preenchida com o numero da nota fiscal), a data da autorizacdo, o nome e
carimbo do despachante, ou o nimero da emplacadora, a assinatura de ambos
(cliente e despachante).

Foi constatado que, na elaboragcdo do processo, para todos os tipos de
procedimentos veiculares, a documentacdo basica exigida € composta por copias
dos documentos pessoais do solicitante e pelo endere¢co completo.

ApoOs organizar os documentos, o despachante envia 0 processo, via sistema
de entrada de registro de entrega de processos veiculares (SEREP), de uso
exclusivo do despachante, ao SETAD. Ap6s 0 envio, 0 mesmo € entregue
fisicamente no setor. Ao recebé-lo, o atendente confirma apenas se esta no sistema.
Caso esteja, 0 despachante recebe um protocolo, carimbado, datado e assinado por
guem o recebeu, constando o numero do chassi, a cor e a placa do veiculo, ou

namero da nota fiscal, o nome, RG e CPF do solicitante do servico e o niumero do
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protocolo de entrada do servigo.

Os processos confirmados sdo separados em 2 lotes; o primeiro € composto
por primeiro emplacamento e licenciamento , o segundo pelos demais tipos. Apés a
separacao, sao arquivados e, posteriormente, seguem para analise e digitacdo. Os
primeiros emplacamentos e licenciamentos tém prioridade na digitagdo, pois, por
definicdo em lei, o veiculo ndo pode trafegar sem placas ou sem o CRLV do ano em
exercicio, salvo excecbes. O método adotado para os demais procedimentos é o
First In First Out (FIFO) conhecido também como Primeiro a Entrar, Primeiro a Sair
(PEPS).

Sao entregues aos digitadores lotes de 10 processos. Em cada processo, €
feita a verificacdo de acordo com os documentos apresentados: se os dados
conferem com os apresentados no sistema, se estdo devidamente assinados, se ha
o reconhecimento de firma (a depender do servico), se estdo legiveis, e se as
assinaturas conferem com o solicitante do servico. Estando correta, a digitacdo é
concluida, mas havendo falha quanto a documentacdo apresentada, o processo é
devolvido ao despachante para que possa ser regularizado.

Apos a digitacdo, € emitido o Documento Unico de Arrecadacdo (DUA); a
depender do tipo de servigo solicitado, sera emitida, também, a autorizacdo para
fabricacédo de placa, lacre ou tarjeta. Assim que o sistema confirma o pagamento do
DUA e a utilizacdo da autorizacdo para fabricacdo, automaticamente, a lista de
emissdo (listagem com documentos que jA podem ser emitidos) € atualizada,
passando a constar o numero da nota fiscal ou a placa do veiculo.

Com o documento ja impresso, é feita a conferéncia dos dados contra os
apresentados pelo despachante. Caso estejam corretos, anota-se 0 numero do
Certificado de Registro Veicular (CRV) ou do Certificado de Registro e
Licenciamento Veicular (CRLV) na capa do processo. Feito este procedimento, o
documento veicular é disponibilizado para que seja retirado pelo despachante. No
seu recebimento, é destacado o canhoto, devidamente assinado e carimbado, que é
anexado ao processo.

Feita a entrega do CRV ou CRLV, o processo é enviado para o Nucleo de
Auditoria Veicular (NUAVE), onde todos os documentos e dados sdo conferidos. A
conferéncia é feita letra por letra. Caso exista algum caractere incorreto na digitagéao,
divergéncia ou falta de documentos no processo, 0 mesmo é devolvido ao SETAD.

Se a falha foi na digitacdo, deve ser redigitado, mas se a falha foi mais critica
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(falta de algum documento, divergéncia de dados, ou até mesmo algum ato ilicito) &
inserida uma restricdo, que a depender do tipo, é inserida na Base de indice
Nacional de Veiculos (BIN), no Registro Nacional de Veiculos Automotores
(RENAVAM) ou na base do Departamento Estadual de Transito de Sergipe, até que
o despachante resolva a pendéncia. Inserida a restricAo, o proprietario fica
impossibilitado de fazer qualquer tipo de servigo referente aquele veiculo.

Quando a pendéncia é sanada, o processo € enviado novamente ao NUAVE,

onde serd auditado e posteriormente arquivado.

Fluxo do processo veicular no Setor de Atendimento ao Despachante

Figura 12-Fluxograma do processo
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processo para

andlise e digitagdo

\ 4
O despachante
apresenta O despachante
processo(fisico) | corrige e
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(DUA)

\ 4
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Fonte: Autora da pesquisa (2012)
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No SETAD, séo realizados 26 tipos de procedimentos referentes a veiculos,
desde primeiro emplacamento até a retirada de circulagdo do veiculo, ou seja, a
baixa do veiculo, passando por todos os tramites existentes ao longo da vida util

veicular, como licenciamento anual, transferéncia de propriedade, entre outros.

4.2 Observacéao e Coleta de Dados

A tabela abaixo apresenta os dados coletados referentes ao namero de
atendimentos realizados pelo setor e o quantitativo de processos devolvidos, durante

o periodo que este estudo focalizou.

Tabela 01- Numero de atendimentos no SETAD

Meses Atendimentos Proc. Devolvidos/(%) Proc.Digitados

Jan/11 6205 988 (15,92%) 5217

Fev/11l 6016 980 (16,29%) 5036

Mar/11 5833 763 (13,08%) 5070

Abr/11 5660 1027 (18,14%) 4633

Mai/11 5712 789 (13,81%) 4923

Jun/11 5853 780 (13,33%) 5073

Jul/11 6145 800 (13,02%) 5345

Ago/11 6522 874 (13,40%) 5648

Set/11 6091 826 (13,56%) 5265

Out/11 5398 843 (15,62%) 4555

Nov/11 6468 1093 (16,90%) 5375

Dez/11 7184 1266 (17,62%) 5918

Total/2011 73087 11029 (15,09%) 62058
Meses Atendimentos Proc. Devolvidos Proc.Digitados

Jan/12 5821 746 (12,82%) 5075

Fev/12 4977 691 (13,88%) 4286

Mar/12 5989 657 (10,97%) 5332

Abr/12 5286 854 (16,16%) 4432

Mai/12 6093 936 (15,36%) 5157

Jun/12 6240 792 (12,69%) 5448

Jul/12 6322 932 (14,74%) 5390

Total/2012 40728 5608 (13,77% 35120

Fonte: Autora da pesquisa (2012)

No periodo de janeiro de 2011 a julho de 2012, o numero total de
atendimentos (SETAD e dos outros setores do 6rgdo, como atendimento ao cliente
externo) realizados na sede do DETRAN-SE, foi de 196.877. Desse total, 57,8%

compreenderam o0 atendimento realizado pelo SETAD, ou seja, 113.815



38

atendimentos, ratificando a representatividade do setor na organizagdo em estudo.

No mesmo periodo, percebeu-se que, do total de atendimentos realizados no
setor, 0 nimero de processos devolvidos correspondeu a 14,62%, ou seja, 16.637,
enquanto que o numero de processos digitados foi de 97.178, representando
85,38% do total.

Ao analisar a tabela 01, foi verificado que o total de processos devolvidos em
2011 é superior a soma do numero processos digitados nos meses de junho e
dezembro, ou seja, 10.991 processos digitados enquanto que 11.029 foram
devolvidos. Ja nos 7 primeiros meses de 2012, a quantidade de processos
devolvidos foi de 5.608, sendo, deste modo, superior a quantidade de processos
digitados em cada més (jan-jul) do referido ano.

Portanto, observa-se que 2 dos 12 meses de 2011 foram improdutivos, sob o
ponto de vista do retrabalho, pois os processos passaram por analise e nao foram
digitados em funcdo das falhas encontradas, sendo, nestes casos, devolvidos aos

despachantes para correcao dos erros.

4.3 Aplicacdo do questionéario

Atualmente, existem 73 despachantes credenciados pelo DETRAN-SE para o
exercicio da atividade. Destes, 22 atuam no interior do estado e sao atendidos pelas
circunscri¢cdes regionais de transito (CIRETRANS) existentes em alguns municipios;
os outros 51 atuam na capital. No entanto, alguns despachantes se deslocam até a
capital para iniciar seus processos veiculares e emitir os documentos que, em sua
maioria, sao impressos no mesmo dia. ISso ndo ocorre nas circunscricdes, pois, por
motivos de seguranca, 0s processos iniciados nestes locais sdo enviados para a
sede do 6rgdo onde serdo emitidos, elevando para, aproximadamente, 7 dias o
tempo de recebimento do documento.

Com o intuito de analisar o perfil do despachante e identificar sua percepcao
sobre o aumento do numero de devolu¢cdes processuais, foi elaborado um
guestionario (Apéndice |) que abordou o0s seguintes aspectos:

1- Grau de escolaridade;

2- Tempo de atuacado como despachante;

3- Participacdo em treinamento com a finalidade de adquirir conhecimentos

na atividade de despachante;
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4- Dificuldade sobre os elementos (documentos) necessérios para elaborar o

processo;

5- Percepc¢do do aumento de processos devolvidos;

6- As possiveis causas desse aumento.

No total foram distribuidos e respondidos 42 questionarios dos quais foram
extraidos os seguintes dados.

No primeiro item, foi abordado o grau de escolaridade, pois ha processos que
necessitam de documentos de natureza juridica, como por exemplo atas de posse
(que nomeiam os responsaveis por administrar o patriménio de uma organizacéo),
contratos sociais (que descrevem quais sdo 0s sbcios da empresa e suas
respectivas responsabilidades), termos inventariantes (quando o proprietario do
veiculo € falecido), entre outros documentos, que apresentam redacdo cuja
interpretagéo seja de dificil entendimento por parte do despachante.

A figura 13 mostra os resultados deste item: 2 responderam possuir 0 ensino
fundamental incompleto, 3 concluiram o ensino fundamental, 5 completaram o
ensino médio, 23 cursaram, mas nao concluiram, o ensino médio, 6 possuem o nivel

superior incompleto e 3 possuem o ensino superior completo.

Figura 13-Grau de Escolaridade

Grau de escolaridade dos despachantes

7.14%: 3 4,76%; 2

14,293 6
11,90%:5

B Ens. Fund. Incompleto
B Ens. Fund. Completo

B Ens. Meédio Completo
W Enz. Médio Incompleto

B Ens. Sup. Incompleto

M Ens. Sup. Campleta

54,76%; 23

Fonte: Autora da pesquisa (2012)

Quanto ao item 2 (figura 14), que mostra a analise do tempo de atua¢cdo como
despachante, foi verificada a correlagdo entre tempo de atuacao e o maior ou menor
grau de dificuldade em elaborar os processos. Do total, 2 responderam que ja atuam
na area entre 0 e 5 anos, 4 disseram ter entre 6 e 10 anos de atuacao, 10 trabalham

como despachantes entre 11 e 15 anos, 8 afirmaram ter entre 16 e 20 anos e 18 ja
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exercem a atividade ha mais de 20 anos.

Figura 14-Tempo de profisséo

Tempo de atuacdo como despachante
4,76%; 4

23,81%; 10

M Mgis de 20 8nos
B Geldanos

19,05%: 8 H1l6e 20 anos
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9,52%: 4

Hde5anos

Fonte: Autora da pesquisa (2012)

Quando guestionados se haviam participado de treinamento para obtencéo
de conhecimento sobre os procedimentos, 5 responderam que participaram de
treinamento havia entre 0 e 4 anos. Dos outros 37, 14 responderam que nunca
participaram e 23 que ja participaram, mas ha mais de 4 anos. Alguns desses
mencionaram que ha mais de 8 anos ndo passam por treinamento, como mostrado

na figura abaixo.

Figura 15-Participagdo em Treinamentos
Participagio em treinamentos

11,90%: 5

® Participou de
treinamento (faz até 4
anos)

B Munca participou de
treinamento ou ha mais
de danos

88,10%; 37

Fonte: Autora da pesquisa (2012)

Outro aspecto questionado foi quanto a dificuldade em elaborar o0s
processos, ou seja, quanto aos documentos necessarios.
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A figura 16 mostra que apenas 2 despachantes afirmaram ter dificuldade em

construir 0S processos, e 0s outros 40 ndo apresentaram esta dificuldade.

Figura 16-Dificuldade em elaborar os processos

Dificuldade em elaborar os processos
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Fonte: Autora da pesquisa (2012)

Mesmo afirmando que ndo sentem dificuldade quanto a elaboracdo dos
processos, o fato € que o numero de processos devolvidos € elevado, como pode

ser percebido nos gréaficos das figuras 17 e 18.

Figura 17-Ndamero de processos devolvidos em 2011
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Figura 18-Numero de processos devolvidos entre jan — jul/2012
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Assim, baseado no resultado deste quesito, no momento de devolugéo do
guestionério foi feito mais um questionamento: se além do despachante havia outras
pessoas que auxiliavam na elaboracdo dos processos e 86%, ou seja, 36
despachantes afirmaram que sim, isto €, eram assessorados por outras pessoas e,

em alguns casos, ja recebiam o processo pronto para dar entrada.

Figura 19-Percepc¢éo do aumento de processos devolvidos
Percep¢do doaumento de devolugtes
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Fonte: Autora da pesquisa (2012)

A figura acima foi elaborada com base no questionamento 5, quando foram
perguntados se percebiam que a quantidade de processos devolvidos havia
aumentado. Do total, 33 responderam que nao haviam percebido aumento na
devolugcdo dos processos e 9 responderam que perceberam. Os que responderam

sim a esta pergunta foram questionados quanto aos possiveis motivos para este
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aumento e, dos 9, sete responderam a esta questao.

Os despachantes relataram que o0s principais motivos s&do: demanda
crescente, ou seja, aumento do numero de clientes que procuram pelos servicos
prestados pelos despachantes; mudancas nos procedimentos, que geram duvidas
no momento da elaboracdo; “a pressa” do cliente, pois ele acredita que o
despachante vai executar o procedimento rapidamente; a maior exigéncia por parte
do Departamento de Transito quanto aos documentos presentes no processo; a
minuciosa andlise dos digitadores, a qual os processos tém sido submetidos e as
falhas sdo detectadas mais facilmente; e, por fim, mencionaram que o despachante
tem pressa em iniciar os processos e acabam “esquecendo” de algum elemento
processual.

ApoOs quantificar as devolugcbes e aplicar o questionario junto aos
despachantes, foram utilizadas, na analise dos dados, algumas ferramentas da
qualidade, que permitiram detectar e identificar as principais causas para as falhas

encontradas, que resultam na devolucdo dos processos.

4.4 Andlise dos Dados Através do Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto permitiu identificar e classificar quais causas s&o
urgentes e, portanto, quais devem ser analisadas mais detalhadamente. Como nao
h& padronizacdo dos motivos de devolugcdo dos processos, ou seja, varios
processos sdo devolvidos pelas mesmas circunstancias, mas descritas, no sistema,
de formas diferentes, gerando um elevado numero de causas, foi necessario
descrevé-los de forma mais direta.

Por exemplo: uma das principais falhas detectadas nos processos foi a falta
de algum elemento (documento, assinatura, carimbo) que o compde, mas na
apresentacao do diagrama, essas falhas foram representadas de forma direta, ou
seja, todos os problemas relacionados a vistoria (auséncia da vistoria, validade (30
dias) ultrapassada, auséncia do carimbo ou assinatura do vistoriador) foram
agrupados em “Problemas na Vistoria”, da mesma forma para os demais motivos. A

figura 20 mostra como os valores foram distribuidos por seus respectivos motivos.



Figura 20-Diagrama de Pareto causas de devolucao dos processos
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Do total de causas encontradas, foram analisadas aquelas que apresentaram
0s 5 maiores percentuais, entre 9,03% e 16,30%, totalizando um acumulado de
61,18%. Os demais (16 motivos) foram agrupados em “Outros”, pois apresentavam
uma distribuicdo ndo uniforme com percentuais entre 8,11% e 0,77%.

Devido a “Problemas na Vistoria”, foram devolvidos 2711 processos,
representando 16,30% do total. Esses problemas referem-se a falta de dados ou
informacdes na vistoria. Quando realizada, a vistoria é assinada e carimbada por 2
vistoriadores, devendo constar o decalque do motor e do chassi, além da informacéo
sobre qualquer alteracdo a qual o veiculo foi submetido, como por exemplo: a cor,
solicitacdo de alteracao de placas, entre outras.

Para os “Problemas com Alvara”’, foram encontrados 15,56%, ou 2590
processos com falhas. O alvara é emitido pelo Poder Municipal e destinado ao
veiculo que ira circular como taxi ou veiculo de transporte escolar. Esse documento
tem validade de 12 meses. Além disso, se o veiculo pertencer a frota de automoveis
da cidade de Aracaju, o alvara deve ser emitido pelo referido municipio. Portanto,
nao é aceito como valido um alvara que foi emitido no municipio de Nossa Senhora
do Socorro para um taxi de Aracaju.

As principais falhas detectadas em relagdo ao alvara foram: alvara vencido,
alvara emitido para CPF diferente do proprietario do veiculo, alvara cancelado,
alvard inexistente no sistema ou fisicamente no processo (em caso de 6nibus e

micro-0nibus), alvara expedido por municipio diferente do veiculo. Sempre que um

Percentual acumulado
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taxi tem algum procedimento solicitado, 0 nimero do alvara deve constar no sistema
e estar dentro do prazo de validade, pois existem procedimentos dos quais o taxi é
isento de pagamento, como: copia de CRLV e Imposto sobre Propriedade de
Veiculos Automotores (IPVA).

Foram devolvidos 1750 processos, 10,52% do total, pois o veiculo para o qual
foi solicitado o servigo apresentava débitos, que vao desde licenciamento, multas de
transito municipais, infracdes federais, entre outras modalidades de infracdes que
impedem sua transferéncia. Se um veiculo pertence ao estado de Pernambuco e o
proprietario deseja transferi-lo para Sergipe, o servi¢o solicitado € o de Transferéncia
de Jurisdicdo, mas, ainda que o requerimento esteja correto, caso 0 veiculo possua
débito de licenciamento no estado de origem, a transferéncia € bloqueada, sendo
necessario o pagamento do débito para posterior transferéncia.

Os 9,76%, ou 1624 devolucgdes, corresponderam a tipo de servigco solicitado
incorreto, ou seja, aos procedimentos que foram solicitados indevidamente. Faz
parte de todos os tipos de processo o requerimento de servico, que apresenta todas
as caracteristicas do seu solicitante, como também o tipo de servigo solicitado.

Por exemplo: se o cliente adquiriu um veiculo branco, usado, e deseja alterar
sua cor para preta, o despachante solicitard uma transferéncia de propriedade com
alteracdo de dados, mas se solicitar simplesmente transferéncia de propriedade, o
sistema avisara que o tipo de servico solicitado esta incorreto, e mostrara aquele a
ser solicitado, neste caso, transferéncia com alteracdo de dados, causando a
devolugéo do processo.

Outras 1503 devolugdes, ou 9,04%, ocorreram por motivo de processo em
aberto (WEB/UNAT). Essa causa ocorre quando o veiculo j& possui solicitacdo para
aquele servico (solicitada pelo cliente ou pelo préprio despachante), que foi realizada
através do portal do DETRAN (via WEB) ou em outra unidade de atendimento
(UNAT). Havendo processo em aberto (que ainda n&do obteve conclusdo), nédo é
possivel solicitar 0 mesmo tipo de servico uma segunda vez. Assim, 0 processo é
devolvido, devendo requisitar o cancelamento do processo em aberto, e dar inicio a

um novo, no setor.
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4.5 Aplicagao Pratica do Diagrama de Causa e Efeito

Através da aplicacdo do diagrama de Pareto, foi possivel detectar os 5

principais problemas que causavam a devolugdo dos processos. Para analisa-los

mais detalhadamente e entender suas causas, foi utilizado o diagrama de Ishikawa,

ou diagrama de causa e efeito.

No primeiro problema identificado, relativo a vistoria, as principais falhas

encontradas foram:

Validade ultrapassada: o prazo de uma vistoria veicular é de 30 dias;
Auséncia do decalque do motor ou do chassi ou, quando apresenta o
decalque, esta ilegivel (no laudo da vistoria deve constar, além dos
dados do veiculo e do proprietario, 0 numero do motor/chassi, que
apos serem visualizados, sdo “decalcados” e colados no laudo; quando
estes numeros estéo ilegiveis a vistoria deve ser reprovada e o veiculo
encaminhado para regravacao do motor/chassi);

Falta ~da  assinatura/carimbo do  vistoriador (deve  ser
assinada/carimbada por 2 vistoriadores);

Auséncia do cadastro no sistema (toda vistoria deve ser inserida no
sistema, independente de ter sido aprovada ou reprovada, e constar o
motivo da reprovacgao);

Vistoria que ndo apresenta as caracteristicas reais do veiculo (o
veiculo pode ter sofrido alteracédo de cor, necessitar de troca de placas,
regravacdo de motor/chassi, entre outras alteragbes que serao
modificadas no CRV/CRLV e devem constar no laudo);

Processo sem vistoria (dos 26 tipos de procedimentos veiculares
existentes, 77% necessitam de vistoria);

Falta de treinamento dos responsaveis pela elaboracdo dos processos.

A figura 21 representa estas falhas por meio do diagrama.
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Figura 21-Diagrama de Ishikawa para problemas na vistoria
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Fonte: Autora da pesquisa (2012)

/4 /ﬂ Vistoria ndo cada'strada /4 Vistoria
/ no sistema /

Os despachantes tém ciéncia da necessidade destes documentos no
processo, mas, ainda assim, tentam iniciar o processo no setor faltando algum
documento. Em outros casos, por nunca terem passado por treinamento quanto aos
procedimentos, alguns despachantes desconhecem a exigéncia de tais documentos.
Esta falha foi encontrada em praticamente todos os motivos de devolucao.

Na auséncia de alguma destas informa¢cfes na vistoria, ou até mesmo a
prépria vistoria, o processo € devolvido, pois é considerado invalido para digitacao.

Na avaliacdo das causas relacionadas a “Problemas no Alvard”, que
apresentou o segundo maior namero de devolucbes, obteve-se o resultado
apresentado na figura 22.

As principais causas foram:

e Alvara com validade ultrapassada (o prazo de validade é de 12 meses);

e Alvara fisico inexistente no processo (para o caso de 6nibus e micro-
Onibus de aluguel);

e Alvara ndo cadastrado no sistema (para veiculos tipo taxi e transporte
escolar);

e Alvara emitido para CPF diferente do CPF do proprietario do veiculo;

e Alvara cancelado;

e Falta de treinamento dos responsaveis pela elaboracdo dos processos.
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Figura 22-Diagrama de Ishikawa para problemas no alvara

0 despachante/assessor
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Fonte: Autora da pesquisa (2012)

No terceiro motivo de devolucdes, “Veiculo possui Débito”, foram identificados
problemas como:

e A falta de consulta no sistema referente aos débitos veiculares (caso o
veiculo possua algum débito, o servico desejado ndo pode ser
executado até quitacdo da divida);

e Mao de obra sem treinamento, portanto ndo sabe como o procedimento
deve ser executado;

e O cliente ndo informa se o veiculo possui débitos e o despachante néo
guestiona quanto a débitos existentes que impossibilitem o servico.

Isso & mostrado na figura 23.

Figura 23-Diagrama de Ishikawa para veiculos com débito
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iente ndo informa / / os possiveis débitos que possam —
se o veiculo possui ——»/ / existir
débitos ou restrigdes / /
/
/ /'/
Clientes ‘ ‘ Equipamentos‘ Informacgodes

Fonte: Autora da pesquisa (2012)
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A figura abaixo evidencia que, no quarto motivo de devolucbes, “Tipo de
Servico Incorreto”, os servigos sao solicitados incorretamente por:

e Falta de conhecimento sobre o procedimento;

e N&o ha um pedido claro por parte do cliente quanto ao servico
desejado;

e O despachante ndo faz a consulta necessaria no sistema sobre
restricbes que impecam o servi¢o requisitado para o veiculo (se existe
baixa ou inclusdo de gravame, por exemplo);

e O despachante anexa documentos referentes a um outro tipo de

servico, divergindo do requerimento.

Figura 24-Diagrama de Ishikawa para tipo de servico incorreto
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/ . 8 ) >
/' oservigo que deseja realizar / desejado e solicita-o incorretamente

/

/ y //
/
/ /
/ //
Clientes Informages

Fonte: Autora da pesquisa (2012)

No motivo “Processo em Aberto” (figura 25), as causas identificadas sao:
e Mao de obra sem treinamento sobre a execucéo dos procedimentos;
e Solicitacéo do servico via portal do DETRAN (WEB) pelo cliente;
¢ Requerimento do mesmo servico, feito anteriormente e sem conclusao
(pelo cliente ou préprio despachante em alguma CIRETRAN);
e O despachante ndo consulta no sistema para verificar protocolos

pendentes e ndo questiona o cliente quanto a solicitagdo em aberto.
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Figura 25-Diagrama de Ishikawa para processo em aberto
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Fonte: Autora da pesquisa (2012)

Através do diagrama de Ishikawa, aplicado aos cinco principais motivos de
devolucao, foi possivel detectar as principais causas para estes problemas. Para
reduzir estas falhas, ou preveni-las, foi utilizada a ferramenta FMEA. Por meio dela,
analisou-se o inicio (entrada) dos processos no setor que, em funcdo dos erros

encontrados, acarretava a devolucéo do processo.

4.6 Aplicacao Pratica da FMEA

A Andlise do Efeito e Modo de Falhas (FMEA) permite detectar e verificar qual
o risco inerente as falhas encontradas no servico. Através da identificacdo das
potenciais falhas, foi possivel recomendar as acfes de melhoria, determinando o
responsavel e o prazo para que sejam colocadas em pratica, com a finalidade de
prever o0s erros, evitando que ocorram, ou minimiza-los caso venham a acontecer.

A figura 26 mostra o formulério que descreve como servi¢o o inicio (entrada)
dos processos no SETAD. As fungBes/caracteristicas que o servi¢co deve possuir Sao
aguelas pertinentes as informacdes do veiculo e das partes envolvidas no
procedimento (proprietario/vendedor/comprador), isto é, tem que informar a
descricdo veicular, os dados do proprietario/vendedor/comprador do automoével e
solicitante do servico.

Os tipos de falhas inerentes ao servico sao aqueles referentes a problemas
na vistoria, problemas no alvara, veiculo com débito, tipo de servico solicitado

incorreto ou processo em aberto, referentes ao veiculo do servigo solicitado.



Figura 26-Preenchimento do formulario da FMEA para o servico em andlise
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Fonte: Autora da pesquisa (2012)
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Os principais efeitos encontrados para estas falhas sado atrasos na emissao
do documento veicular, devolucdo do processo ao despachante ou prejuizo
financeiro ao cliente, pois caso o erro nos documentos ndo seja percebido no
momento da digitacdo, o documento sera emitido com erros referentes aos dados do
veiculo ou do proprietario. Logo, se parado em blitz policial e verificadas as
divergéncias entre o CRLV e o veiculo/dados do proprietario, este serd apreendido,
o proprietario multado e terd pontos deduzidos da sua Carteira Nacional de
Habilitacdo (CNH). Em caso de venda do automével, ocorrendo divergéncia nos
dados do proprietario, sera necesséria a emissdo de uma segunda via do CRV para
gue a venda seja concretizada.

Para as falhas observadas, foram analisadas quais poderiam ser as suas
causas, e 3 causas foram identificadas. A primeira é a falta de conferéncia dos
documentos pertinentes a cada tipo de processo, isto €, o despachante ndo verifica
se os documentos sdo aqueles exigidos para o tipo de servico solicitado, néo
confere a validade, legibilidade e autenticidade destes documentos. A segunda
causa € a falta de treinamento quanto aos procedimentos existentes atualmente no
setor, bem como as modificacdes as quais sdo submetidos estes procedimentos. A
terceira causa é a falta de consulta no sistema, ou até mesmo ao cliente, sobre
alguma pendéncia que impeca a solicitagdo do servigco, como solicitacdo do mesmo
servico em outra unidade de atendimento, se o veiculo possui algum débito em
aberto, etc.

No que se refere ao controle atual da documentacdo destes processos, 0
mesmo € feito somente no momento da digitacdo, quando o analista verifica se
todos os elementos estdo presentes.

Quanto aos indices identificados para os modos de falha, foi possivel obter o
resultado abaixo.

O indice de severidade atribuido aos tipos de falha 1, 2, 4 e 5 foi 9 (efeito
critico, que deixa o cliente totalmente insatisfeito). Nesta atribuicdo foi levado em
consideracdo que quando um processo € devolvido por alguma dessas falhas, o
despachante deve avisar ao usuario da necessidade da correcédo da vistoria (ou
realizacdo de uma nova, no caso de validade ultrapassada), emissao/validacado do
alvara, solicitacdo de nova autorizacdo (assinada pelo cliente) para realizacdo do
servigo, quitagdo de débito pendente, ou conclusdo/cancelamento de processo em

aberto. Portanto, o prazo de entrega do documento veicular, que foi pactuado com o
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cliente, ndo serd cumprido pelo despachante, além de transtornos como, por
exemplo, deslocamento do veiculo até o DETRAN para realizacdo de nova vistoria.

Caso a falha néo seja percebida pelo digitador ou pelo cliente, o documento
sera emitido com informacdes incorretas, o que acarretara prejuizos financeiros ao
cliente. Caso ele realize a venda do veiculo, ser4 necessaria uma segunda via do
CRV com as informag@es corretas, podendo até mesmo ter o veiculo apreendido por
divergéncias entre os dados do veiculo e o0 documento apresentado.

O indice de severidade identificado para o tipo de falha 3 foi 5 (efeito
consideravelmente critico, percebido pelo cliente), pois ndo gera grandes transtornos
ao cliente, se comparado aos demais tipos, sendo necessaria apenas a assinatura
de um novo requerimento de servico pelo cliente.

Os indices de ocorréncia foram atribuidos de acordo com o0s percentuais
obtidos através do grafico de Pareto. Para os tipos de falhas 1 e 2, o indice foi 8
(ocorréncia elevada), pois o percentual de processos devolvidos por estes tipos de
erro foi 16,30% e 15,56%, respectivamente. Ja no tipo 3, o indice de ocorréncia foi
7(ocorréncia frequente), pois apresentou frequéncia de 10,52%.

Para os tipos de falha 4 e 5, o indice de ocorréncia atribuido foi 6 (ocorréncia
moderada), apresentando 9,76% e 9,04%, respectivamente, como frequéncias.

O nivel de deteccédo, para as falhas 1, 2, 4 e 5, foi 3 (alta probabilidade de
deteccdo), quando o cliente sabe, de alguma forma, seja pelo despachante, pela
demora no recebimento do CRV/CRLYV, ou através de restricdo no sistema (quando
o despachante € avisado de algum problema no processo e nao resolve), havendo
ainda maneira mais grave de detectar o erro, conforme citado anteriormente, que é
na blitz policial, quando o cliente é penalizado pela falha.

Para o tipo de falha 3, o indice de detecgéo foi 1 (é quase certo que sera
detectado), pois o sistema avisa, no momento da digitacdo, que o tipo de servico
solicitado esta incorreto, isto é, o processo sera devolvido para correcdo, nao
havendo possibilidade do documento ser emitido com erro. O Unico transtorno
gerado é a necessidade de nova assinatura do cliente.

ApoOs a atribuicdo dos indices de severidade, ocorréncia e detecgdo por meio
do seu produto, foi calculado o risco intrinseco a cada tipo de falha, obtendo como
resultados para os tipos 1, 2, 3, 4 e 5, 0s seguintes valores: 216, 216, 35, 162 e 162,
respectivamente.

Apoés deteccao das falhas, atribuicdo dos indices e obtencdo do namero de
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prioridade do risco, foram propostas acdes de melhorias para reduzir estas falhas ou
evitar que ocorram. As recomendacoes feitas aplicam-se a todos os tipos de falhas,
Ou seja, NAo apenas para o tipo com maior risco apresentado, pois com a adocao
propostas haverda uma reducdo de todos o0s riscos identificados. Tais
recomendacgfes foram apresentadas no formulario e, como resultado deste trabalho,
foram sugeridas algumas melhorias aplicadas ao setor.

1 - Apresentar aos despachantes, como ocorre todo o procedimento, desde a
insercdo no SEREP, até o arquivamento do processo, oferecendo uma visao
sistémica e a importancia da auséncia de falhas para a eficiéncia do processo,
elevando a satisfacéo do cliente e a qualidade do servi¢o prestado;

2 - Realizar treinamentos periédicos sobre a elaboracdo dos processos, a
correta e eficaz utilizacdo do sistema, com apresentacdo de relatérios sobre as
falhas detectadas, as propostas de acdes para minimiza-las e o resultado da
aplicacao de acOes adotadas anteriormente;

3 - Revisar e atualizar semestralmente o manual de procedimentos existente
na internet, que auxilia os despachantes na organizacdo dos processos e, através
deste manual, elaborar um checklist contendo apenas os documentos necessarios
para cada tipo de processo, sendo mais pratico e resumido;

4 - Melhorar o canal de comunicagéo entre a coordenacdo do SETAD e os
despachantes, através de e-mails e publicacdo em mural, informando sobre
quaisquer alteracbes referentes aos procedimentos veiculares. Atualmente a
comunicacao é feita verbalmente ao presidente do conselho dos despachantes, que
informa aos demais sobre as modificacdes ocorridas;

5 - Antes de confirmar o recebimento do processo no sistema, o0 atendente
deve verificar se os documentos apresentados correspondem ao tipo de servi¢co
solicitado.

Como forma de identificar os responsaveis pela execucéo destas acoes, eles
foram citados juntamente com 0 seu respectivo setor de trabalho, pois ndo atuam

diretamente no SETAD, mas sédo partes integrantes do fluxograma do processo.



5 CONCLUSAO

O obijetivo geral proposto por este trabalho foi analisar as principais causas
do alto indice de falhas referentes aos processos devolvidos no Setor de
Atendimento ao Despachante (SETAD), propondo solu¢cdes para o problema
em questao.

Os objetivos especificos enumerados permitiram alcancar o objetivo geral,
pois a elaboracdo do fluxograma atual dos processos de veiculos, no SETAD,
possibilitou visualizar o cenario no qual ocorre a execucdo de todos os
procedimentos veiculares e como uma alteracéo, ou uma falha no processo, pode
afetar todas as partes que interagem no desempenho destas atividades.

A utilizacdo de algumas ferramentas basicas da qualidade permitiu o estudo,
quantitativo e qualitativo, dos dados coletados. Com o grafico de Pareto foi possivel
quantificar os motivos de devolugdo dos processos veiculares. Posteriormente, o
diagrama de Ishikawa auxiliou na estruturacdo da andlise das principais causas
destas devolucbes. Andalise dos Modos de Falha e Efeitos (FMEA) possibilitou
identificar quais os provaveis efeitos destas falhas e 0 seu respectivo risco. Logo,
com base neste trabalho, foram recomendadas algumas melhorias aplicaveis ao
processo.

Parte dessas propostas ja estdo sob apreciacdo do coordenador e supervisor
do referido setor. A aplicagdo dessas melhorias possibilitard 0 desenvolvimento
continuo do servico prestado pelos despachantes, elevando a percepc¢ao do cliente,
também, quanto a qualidade do servico publico oferecido pelo Departamento
Estadual de Transito de Sergipe (DETRAN-SE).
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APENDICE | — Questionario da Pesquisa de Campo

Este questionéario faz parte do estudo realizado para analise das principais

causas de devolucédo de processos no setor de atendimento ao despachante

(SETAD). (Obs: N&o é necessério identificar o despachante)

1-

Qual o seu grau de escolaridade?

a) Ensino Fundamental incompleto (Antigo 1° Grau)
b) Ensino Fundamental completo (Antigo 1° Grau)
c) Ensino Médio incompleto (Antigo 2° Grau)

d) Ensino Médio completo (Antigo 2° Grau)

e) Superior incompleto

f) Superior completo

Ha quanto tempo trabalha como Despachante?

a) Entre 0 e 5anos

b) Entre 6 e 10 anos

c) Entre 11 e 15 anos

d) Entre 16 e 20 anos

e) Ha mais de 20 anos

Ja4 passou por algum curso ou treinamento com a finalidade de adquirir

conhecimentos na atividade de despachante? Se sim, ha quanto tempo?

Sim N&o Tempo:

Sente dificuldade em relagdo aos processos? (Tem davida sobre os documentos

necessarios para dar entrada aos processos)

Sim Nao

Considera que a quantidade de processos devolvidos aumentou em comparacao aos

meses anteriores?

Sim Nao

Se responder sim & pergunta anterior, por qual motivo vocé acredita que aumentou a

quantidade das devolucdes?

Obrigada por colaborar!



