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RESUMO

O presente estudo busca diagnosticar as causas que interfere na gestdo da
manutencao da referida empresa e propor um plano de agao baseado no SW1H, que
vise mitigar os principais problemas que afetam diretamente a gestdo da manutencao
no Hospital Cirurgia. A metodologia utilizada foi a coleta de informacdes através da
aplicacdo das ferramentas da qualidade, tais como: a matriz GUT, o diagrama
espinha de peixe, o programa 5S e o 5W1H no setor de manutencdo do referido
hospital. O estudo revelou que o principal problema encontrado no setor de
manutencdo da empresa pesquisada é a falta de matérias em estoque e as possiveis
causas do problema séo: compras fora das especificacfes, falta de gerenciamento de
estoque, auséncia de espaco fisico para armazenamento, falta de organizacdo do
setor, desperdicio de materiais e atraso na entrega por parte dos fornecedores.
Apresentam-se algumas sugestfes para melhoria dos processos produtivos, como
por exemplo, a implantagéo do 5S.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade. Hospital Cirurgia. Setor de Manutencao



ABSTRACT

This study seeks to diagnose the causes that interfere with maintenance management
of this company and propose a plan of action based on 5W1H, aimed at mitigating the
main problems that directly affect maintenance management in Hospital Surgery. The
methodology was used to collect information through the application of quality tools,
such as the matrix GUT, the fishbone diagram, the 5S program and 5W1H sector
maintenance of the hospital. The study revealed that the main problem encountered in
the maintenance section of the company studied is the lack of material in stock and
the possible causes of the problem are: shopping out of specification, poor inventory
management, lack of physical space for storage, lack of sector organization, material
waste and delay in delivery by suppliers. Presents some suggestions for improving
production processes, such as the implementation of 5S.

Keywords: Quality Tools. Hospital Surgery. Maintenance Sector



LISTA DE FIGURAS E QUADROS

Figura 1 - Organograma do Hospital Cirurgia........ccccovevvvviiiiiiii e o 13
Figura 2 - Processo de ManUEENGEO ........uuuuuuuuruiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiieneeneeeeeneeeeeneeees e 15
Lo TU T = T T O o [ TN I 1 RPN 16
Figura 4 - Diagrama de CausSa € €fEI10 ...........uuuuuriiiriiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 23
FIQUIa 5 - MAtriZ GUT ..oeii et e et e e e e e e e e et s e e e e e e eeeannes 24
Figura 6 - Ferramenta SWILH...........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 25
Figura 7 - DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiinees 31
QUAdro 1 - MATRIZ GUT . 31
Quadro 2 - Diagnostico das Causas da Falta de Materiais em Estoque............. 32
Quadro 3 - Resultados dos Sensos aplicados no setor de manutencéao ........... 34

Quadro 4 - Ferramenta SWIH ... e 35



SUMARIO

(R RI0] 510070 T 09
1.1 SItUAGA0 Problema. ... 10
2 © ] o] = (Y7 0 10
1.2.1 ODJEEIVO GEIAL ... e 10
1.2.2 ObjetivoS ESPECITICOS cuuvuuiiiiiii i e 11
1.3 JUSHITICALIVA. ceetuteiiiee ettt e e e e e e e et e e e e e e e e eeaeennn s 11
1.4 Caracterizacao da EMPreSa......cccoviviiiiiiiii e e e e 12
2. FUNDAMENTAGAO TEORICA. ..ottt 16
2.1 As Ferramentas da Qualidade............coiiiiiiiiiiiiiiiii e 16
2. 1.1 Programa 5S ... 21
2.1.2 Diagrama de Causa e Efeito ou Espinha de Peixe..........cccccoeeiiiiiin. 23
2. L3 MANZ GUT . oo 24
2.1 4 Ferramenta SWILH ... ..o 25
SMETODOLOGIA ... 27
Sl MEBLOAO ..o 27
3.2 Instrumentos de Coleta de DadOS. .....coivieeeiiiieiiiiiie e 28
3.3 ANAlISE dOS DAUOS ..cooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 28
4. ANALISE DOS RESULTADOS. ....coviieieieieeeeeeeeee ettt ettt sae e e 29
4.1 Levantamentos d0S ReSUITAd0OS .....oovveiiiiiiiiiiiii e 29
4.2 Aplicacdo da Matriz GUT ......cooiiiiiiiii e 29
4.3 Aplicagdo do Diagrama Espinha de PeiXe .......ccccccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeee 31
4.4 APlICACAO0 O 5S. ..o ——————————— 33
4.4.1 Senso de utilizag8o (SEIRI) ....ccooiiiiiiiiiiiiieeee e 33
4.4.2 Senso de organizacao ou ordenacao (SEITON) ........ccveeeiiiiieeiieeiiciee e, 33
4.4.3 Senso de limpeza (SEISO) ... 33
4.4.4 Senso de bem-estar (SEIKETSU) ......coooviiiiiiiiiieceeceeei e 33
4.4.5 Senso de autodisciplina (SHITSUKE) ........ccooiviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee 33
4.5 Aplicacdo da Ferramenta BWIH ... 34
5 CONCLUSAD. ...ttt e sttt 36
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt ettt e et e 38

APENDICE Lo ettt 40



1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, tem-se observado uma variedade de termos
utilizados no cenario organizacional, tais como, gestdo da qualidade, gestdo do
conhecimento, gestao de processos, gestdo de desempenho, dentre outros, que vem
ocupando um papel relevante nas agendas organizacionais advindo das profundas
mudancas ocorridas no mundo globalizado e dos impactos produzidos pelos avancos
da ciéncia e da tecnologia, isto €, das novas invencgdes tecnolégicas que requerem
um novo tipo de gestao empresarial, pautado na qualidade dos produtos e servicos.

Os estudos de Oliveira (2008, p. 17), Silva (2006, p. 24), Lima (2007, p. 23)
sinalizam que desde a Revolugcdo Industrial o mundo vem sofrendo intensas
transformacdes sejam elas no ambito social, politico ou econémico. As maiores
transformacdes ocorridas dizem respeito ao grau de importancia dada ao
conhecimento e a informacdo no panorama econdmico mundial, evidenciado pela
busca incessante em manter-se produtivo e competitivo no mercado, através do
aperfeicoamento de estratégias organizacionais. Dessa forma, as organizacdes tém
procurado minimizar incertezas e falhas tornando-se mais ageis e eficazes,
aumentando consequentemente, a qualidade de seus produtos e servigos.

Em virtude do exposto, houve uma intensa necessidade de estratégias
organizacionais de gestédo, processos, manutencdo e controle visando a qualidade e
eficiéncia dos servicos e produtos, como também, a organizacdo das informacdes
para o melhor gerenciamento e a tomada das decisfes. Por isso, esses servicos e
produtos precisam ser gerenciados com eficiéncia e qualidade, por meio de
ferramentas que garantam a reducdo de custos e melhoria dos processos
organizacionais.

Assim, nas Ultimas décadas, em varios paises, vem ocorrendo uma
mobilizacdo em torno da aplicacdo de estratégias de qualidade nas empresas,
objetivando um aumento no gerenciamento dos programas de qualidade e,
consequente melhoria na eficiéncia e produtividade empresarial.

Feitas essas consideracdes iniciais, a proposta do presente estudo €
diagnosticar as principais causas que interferem na gestdo do setor de manutencéo
do Hospital Cirurgia através da aplicagdo das ferramentas da qualidade, tais como: a

matriz GUT, o diagrama espinha de peixe, o programa 5S e o 5W1H.
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1.1 Situacéo Problema

Em pleno cenéario de economia globalizada, a sobrevivéncia empresarial
estd sujeita a habilidade e rapidez de cada empresa inovar e efetuar melhorias
continuas em seus processos produtivos. Por conta do cenario mercadoldgico atual,
as organizacdes vém implantando novas ferramentas de gerenciamento, visando
maior direcionamento para atingir competitividade por intermédio da gestdo da
qualidade em seus produtos, processos e servicos (KARDEC, 2007, p. 89).

As grandes transformacdes experimentadas pelo setor tecnoldogico e
industrial demandaram maiores empenhos dos administradores na producdo e
execucao dos servigos. Aliado a isso, a complexidade das maquinas e equipamentos,
0 processo acelerado da automacdo representaram os fatores essenciais ao
desempenho operacional, transparecendo nas atividades de manutencéo
(MOUBRAY, 2009, p. 31).

Neste cenério, a manutencdo, como funcao estratégica das organizacées,
passou a ser também responsavel pela melhoria da producdo e aumento da
competitividade, adquirindo também grande relevancia nos resultados da empresa,
uma vez que esses resultados serdo melhores e maiores se a gestdo da manutencéo
tiver qualidade e eficiéncia.

Evidencia-se que, ndo basta uma organizacdo tenha uma boa estrutura,
gue utilize as técnicas mais modernas e disponha de amplos recursos financeiros. Se
a gestdo da manutencdo nao satisfizer as necessidades da empresa, e se ela nao
estiver imbuida de espirito de competitividade e melhoria, ndo havera funcionamento
eficiente.

Observou-se que o setor de manutencao do Hospital Cirurgia, encontra-se
bastante desorganizado e apresenta uma série de problemas na prestacdo de seu
servico, comprometendo sua credibilidade e causando insatisfacdo aos seus clientes.

Baseando-se nos aspectos descritos, o trabalho busca diagnosticar quais
0s problemas mais impactantes no setor e apontar suas causas, sugerindo assim um
plano de acdo baseado no 5W1H, visando mitigar os problemas que afetam
diretamente a gestdo da manutencdo; como também sugerir a implantacdo do
programa 5S buscando uma mudanca comportamental melhorando assim a

prestacao de seus servigos e o ambiente de trabalho.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Avaliar o processo de gestdo da qualidade e seu impacto no setor de

manutencado do Hospital Cirurgia.

1.2.2 Objetivos Especificos

1- Aplicar ferramenta matriz GUT para identificar os problemas com maior
prioridade de resolugéo;

2- Avaliar necessidade de implantacdo do programa 5S;

3- Utilizar a ferramenta Espinha de peixe, identificando as causas do
problema;

4- Sugerir um plano de melhorias aplicando o 5W1H.

1.3 Justificativa

A escolha do tema em questdo baseou-se na deficiéncia da organizagao
em desenvolver uma eficiente gestdo da manutencdo, visando a melhoria da
qualidade dos processos organizacionais. Aspectos que por si so justificam a escolha
da tematica em questao.

Além disso, o tema em foco justifica-se com base na necessidade de
ampliar os estudos e reflexbes acerca da Gestdo da Qualidade no Setor de
Manutencdo, ja que a Engenharia de Manutencdo vem adquirindo, ao longo das
décadas, enfoques amplos, desmitificando a ideia de que os seus procedimentos sao
apenas técnicos que tem como finalidade precipua de gerenciar maquinas e
equipamentos.

Isto visa demonstrar a importancia das ferramentas da qualidade na
otimizacdo dos recursos no setor de manutencéo, podendo refor¢car a melhoria do
gerenciamento dos varios setores por meio de estratégias gerenciais.

Portanto, é de grande relevancia sugerir mudancas no setor de
manutenc¢dao, tratando tais problemas como um dos fatores decisivos para a

sobrevivéncia da empresa e a erradicagdo destes, que trard maior confiabilidade e
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credibilidade no processo produtivo, assim como uma reducdo de custos e aumento
da qualidade dos servigos.

Diante do exposto, fica explicita a importancia dessa pesquisa em termos
da contribuicdo para diretrizes para a organizacdo, sugerindo estratégias para
melhoria dos servigos no setor de manutencéo, orientadas para a corregéo de falhas
potencialmente desfavoraveis no que se referem a gestdo da qualidade no setor de

manutencao.

1.4 Caracterizagado da Empresa

A Fundacéo de Beneficéncia Hospital de Cirurgia, conhecido como Hospital
Cirurgia esta localizado na Av. Desembargador Maynard, nesta capital. E uma
instituicdo de direito privado, mas ndo tem fins lucrativos, j& que é detentora do
atendimento do Sistema de Saude Publica do Estado de Sergipe.

O Hospital Cirurgia possui nivel de atencdo ambulatorial e hospitalar de
média e alta complexidade e atende ao publico em geral, tanto ao Sistema Unico de
Saude (SUS) quanto particular.

Hoje, o Hospital Cirurgia, formado basicamente pelas Unidades de
internamento, Emergéncia e Ambulatérios, oferece vérias especialidades clinica e
cirdrgica, tais como: Oncologia, Cardiologia, Urologia, Cirurgias Buco-Maxilo-Facial,
Cardiaca, Oftalmolégica, Otorrinolaringolégica, Pediatrica, Proctologica, Plastica a
Neurocirurgia, Traumatologia, Ortopedia a uma equipe de anestesistas.

No campo clinico e cirdrgico desenvolveu um elevado nivel tecnolégico
como no setor cardiolégico e oncoldgico, com computadores e equipamentos de
Gltima geracdo. Além dos servicos de cardiologia e oncologia, também é
especializado em radioterapia, hemodinamica, cardiologia intervencionistas,
traumatologia, pronto socorros e cirurgias gerais.

A unidade hospital possui cerca de 600 leitos e tem um importante papel
também na formacao do profissional da area médica. Através de um convénio com a
Universidade Federal de Sergipe funciona, o curso da Cardiologia com especialidade
em Cirurgia Cardiovascular. A instituicdo hospitalar recebe ainda estudantes dos
cursos de Odontologia, Enfermagem e Servi¢o Social.

Atualmente, possui 1.430 profissionais, dentre estes médicos, assistentes

sociais, enfermeiros, funcionarios de apoio que trabalham no Hospital Cirurgia, mas
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este numero ndo representa a totalidade porque muitos exercem suas funcées sem
vinculo empregaticio, pois sdo prestadores de servicgo.

O Hospital que representa uma das maiores complexidades operacionais
tem o seguinte organograma: Direcdo Geral, Direcdo Clinica, Direcdo Técnica,
Direcdo Administrativa, Conselho Técnico, Assisténcia Administrativa, Assisténcia
Juridica e Assisténcia Gerencial, conforme mostra a Figura 1:

Figura 1: Organograma do Hospital Cirurgia

DIRECAO GERAL

DIRECAO CLINICA DIRECAO
ADMINISTRATIVA

DIRECAO TECNICA CONSELHO TECNICO

ASSISTENCIA

ADMINISTRATIVA ASSISTENCIA JURIDICA E

GERENCIAL

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Atualmente sua estrutura organizacional é composta por:

a) Conselho Deliberativo - composta por membros da sociedade sergipana
com componentes;

b) A Mesa Administrativa, com atribuicbes gerenciais executivas, com seis
membros;

c) Comisséo Fiscal, 6rgdo de controle e de fiscalizagdo interna com 4
componentes. Sua atividade operacional é integrada pelo Hospital de

Cirurgia e pela escola profissionalizante de saude.
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Segundo Revista dos 70 anos do Hospital Cirurgia (2002), o objetivo da
Fundacao é desenvolver um trabalho voltado para a prestacdo de assisténcia médica
e hospitalar com qualidade, a todos os grupos sociais, através de acdes preventivas e
reabilitadoras, com extensdo e apoio a programas de ensino de pesquisa.

O Hospital esta dividido por setores, onde cada um segue suas devidas
atribuicdes, seguindo dessa forma: Admissdo e Recepcdo, Ambulatério, Centro de
esterilizagdo, Centro cirargico geral, Centro cirargico da cardio, Farmacia, Financeiro,
Hospital infantil, Hemodinadmica, Hemoterapia, Informatica, Lavanderia, Manutencéo e
Concerto, Multicopia, Nutricdo, Oncologia, Pronto socorro, Portaria e comunicacéo,
Radioterapia, Radiologia, Recursos humanos, Servico social, Suprimento, Unidade de
terapia intensiva e Unidade de urgéncia.

Referente ao setor de manutencao, local da pesquisa, tem a finalidade de
atender a todos os setores do Hospital com prestacdo de servico de manutencao e
conservacao do prédio e de maquinas e equipamentos.

O setor de manutencdo possui um quadro de funcionarios composto por: 3
pedreiros, 6 auxiliares de manutencdo, 3 pintores, 4 eletricistas, 1 bombeiro
hidraulico, 1 mecanico, 2 técnicos de refrigeracdo , 2 marceneiros, 1 secretaria e 1
coordenador de manutencéao.

O setor dispde de um grande corpo funcional sendo dividido por areas de
atuacdo: Elétrica, Marcenaria, Mecéanica, Hidraulica, Refrigeragdo, Construcdo Civil,

Pintura. E tem em seu processo a seguinte sistematica (Figura 2):



Figura 2: Processo de Manutengéo

RECEBIMENTO DA ORDEM
DE SERVICO

REPASSAR PARA
PROFISSIONAL DA AREA

TECNICO AVALIA O
PROBLEMA

LEVANTAMENTO DE
MATERIAIS PARA
EXECUGAO DO SERVIGO

AGENDAR DATA DE
EXECUCAO DO SERVICO

HA MATERIAIS?

PROVIDENCIAR
COMPRA

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

EXECUTAR SERVICO

ENCERRAR ORDEM DE
SERVICO E DAR BAIXA NO
SISTEMA

15
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A qualidade ndo é uma expressdo nova nem tampouco um novo conceito.
Ela vem sendo estudada e aplicada nas organizacdes desde o inicio do século XX, e
foi sendo, ao longo das décadas, incorporada cada vez mais no cotidiano das
empresas (PALLADINI, 2007, p.12).

A esse respeito comenta Morais (2007, p. 115) que a gestdo da qualidade
ganhou forca com no inicio do século XX quando aplicado a industria bélica
americana por Walter A. Shewhart, que a utiliza nos processos de controle
estatisticos para demonstrar os niveis de nao conformidade com 0s processos
industriais em vigor a época. Para tanto, Shewhart utilizou a metodologia denominada
de “PDCA (Plan, Do, Check, Act), ou seja, Planejar, Executar, Avaliar e Agir (Figura 3)
como uma das mais importantes em uso para obtencdo da melhoria da qualidade em

processos industriais e na confeccéo de produtos em chéo de fabrica”.

Figura 3: Ciclo PDCA

| FLUXO- LT 4
ki ’, 4 Ky
PDCA GRAMA FASE OBIETIVO
@ [dentificagio do problema Definir claramente o problema e reconhecer sua importdncia.
i Observaca Investigar as caracteristicas especificas do problema com
p , servagao uma visdo ampla ¢ sob virios pontos de vista.
l Analise Descobrir as cansas fundamentais.
| .
@ ' Plano de acio Conceber um plano para bloquear as causas fundamentais,
| /i\ . - . .
D @ Execugio Bloquear as causas fundamentais.
| e I |
@ I Verificacio Verificar s¢ o blogueio foi efetivo.
4-?°1'<‘%> I (Bloqueio foi efetivo?)
s
@ Padronizacio Prevenir contra o reaparecimento do problema.
. Recapitular todo o processo de solugdo do problema, para
@ Conclusio trabalho futuro.

Fonte: Ludgero (2010, p. 27)

O ciclo PDCA destina-se a melhoria continua de processos, de projetos e
de operacdes contidas das organizagdes. Conforme Marshall Junior et al (2008, p.

45), em cada etapa do PDCA séo utilizadas diversas ferramentas de controle ou de
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planejamento, a fim de potencializar a qualidade.

A partir da metodologia do PDCA, vérios pesquisadores da qualidade
aplicaram seus principios e técnicas com vistas a melhoria da gestdo de processos
organizacionais, dos quais se destacaram: Feigenbaum, Juran, Deming, Shewhart e
Ishikawa. Eles foram os responsaveis pela sedimentacdo da qualidade no mundo
empresarial com seus conceitos e propostas (MORAIS, 2007, p. 115).

Gurguel Jr. (2002, p. 29) explica que este grupo de pesquisadores passou
a ter a compreenséo de que:

[...] duas pecas sejam exatamente iguais, pois existiria certo grau de
variabilidade inerente ao produto, em fun¢éo de matéria-prima, da maquina
ou do operador, fato que determinou uma nova postura diante dos problemas
de variacdo da producéo. A atencdo passou a ser dada ao grau de variagéo
suportavel, que ndo levasse efetivamente a problemas. Essas ideias deram
origem ao controle estatistico por amostragem, com a criagcdo de técnicas de

limites de variacdo aceitdvel durante todo o processo fabril e ndo apenas no
final da producao.

Edward Deming aplicou o controle de processos estatisticos no Japao
visando ganhar negdécios e criar empregos e esquematizou quatorze pontos efetivos
para obtencdo de qualidade, caracterizando sete doencas fatais para as
organizaces, além de propor a lei dos 85/15 (MORAIS, 2007, p. 116).

O trabalho de Deming nao se enraizou imediatamente nos EUA, e sim no
Japao apos a Segunda Guerra Mundial. Como resultado, o Japao acabou se tornando
lider mundial de qualidade. Esse processo ganhou aceitacdo nos EUA durante a
década de 1980 e a revolucao da qualidade nos produtos e servigos continua a se
desenvolver neste pais (MORAIS, 2007, p. 116).

Foi em 1956 que Armand Feigenbaum prop6s um conceito para a
qualidade nas empresas, criando o termo Controle Total da Qualidade, partindo do
pressuposto de que a qualidade de um produto deve ser o objetivo de todos na
organizacao, desde a concepcao, fabricacao, até o destino final, ou seja, as maos dos
clientes, como bem explica Gurgel Jr, (2002, p. 09):

Na visdo de Feigenbaum a qualidade ndo é um trabalho isolado do
Departamento de Controle, é na verdade objetivo de toda organizagdo, da
alta geréncia aos setores operacionais. A qualidade passou a ser entdo uma
guestdo de sobrevivéncia no mercado concorrencial e um objetivo de niveis

gerenciais mais elevados, a partir do inicio da cadeia produtiva, perpassando
desde a concepcéo do projeto da organizagao até seus produtos.
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Feigenbaum (1994 apud TORRES, 2009, p. 6) enumera quatro
caracteristicas essenciais em um sistema organizacional provido de qualidade:

1. Os processos de aperfeicoamento da qualidade sdo continuos;

2. Todo o esforco € documentado, de sorte que os funcionarios possam
visualizar onde, como, por que e quando suas atividades afetam a qualidade;

3. Tanto a geréncia como os demais funcionarios abragam a ideia de
desempenharem suas atividades com qualidade;

4. Aperfeicoamento técnico e planejamento para oferecer inovacdes que
sustentem positivamente a relagao cliente/empresa.

Ainda segundo Feigenbaum a qualidade constitui determinacao do cliente.
Ela € fundamentada na experiéncia real do cliente com o produto ou servi¢co, medida
de acordo com as exigéncias do cliente, explicitas ou n&o, conscientes ou
simplesmente percebidas, tecnicamente operacionais ou inteiramente subjetivas, e
sempre representando alvo variavel em mercado competitivo (TORRES, 2009, p. 9).

Verifica-se que para atingir as expectativas do cliente, a empresa precisa
investir na qualidade de seus servigcos, isto porque um bom servico ou produto
resultard sempre no sucesso da empresa, e este engloba outros aspectos como
confiabilidade, que tém sido por vezes empregados como definicbes para qualidade
do produto.

Por sua vez, Juran (1999 apud ARAUJO, 2006, p. 21) destacou aspectos
fundamentais, ndo sé para o planejamento da qualidade, mas também para o
planejamento estratégico da organizacdo: desempenho no atendimento e auséncia de
deficiéncias.

Juran defendia a aplicacdo de abordagem disciplinada do planejamento da
qgualidade como forma de obtencdo da melhoria da qualidade de produtos e servicos.
Este tedrico da qualidade foi quem delineou o planejamento da qualidade como
ferramenta essencial a busca da melhoria continua, uma vez que acreditava que
através do planejamento poderia obter resultados mais consistentes para as
expectativas e requisitos dos usuarios. Com base nesta caracteristica, Juran (apud
MORAIS, 2007, p. 116) delineou:

a) A regra dos 80/20, Regra de Pareto, como forma de avaliar e controlar a
qualidade nas organizagcbdes, uma vez que 80% dos problemas estédo
relacionados a 20% das causas. Assim, ao agir sobre estes 20%, as

organizagdes estariam eliminando 80% dos problemas bésicos relativos a
obtencao de produtos, servicos e resultados;
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b) Que os Custos da qualidade estdo ligados a falhas externas e internas,
sendo a prevengdo o melhor antidoto para minimizar tais custos. A grande
maioria dos tedricos da qualidade era contra a inspecao, uma vez que esta é
muito mais dispendiosa em recursos que a prevencao;

¢) Que os Custos da qualidade devem abordar O (zero) horas extras. Juran
defendia que horas extras estéo ligadas diretamente a um planejamento ruim,
portanto organizacfes que primam pela qualidade ndo podem admitir horas
extras;

d) Que a Qualidade é adequacdo ao uso. Por ser orientado a um bom
planejamento da qualidade, tinha consciéncia que as melhores préaticas séo
aquelas internalizadas pela organizacdo, desde que gerem resultados
efetivos;

e) Que o Planejamento da qualidade deve ser participativo; e

f) Que as Metas da qualidade devem ser incluidas no planejamento
estratégico da organizacao.

Na concepcao do japonés Kaoru Ishikawa (apud ANTUNES, 2006, p. 25),
a qualidade representa um sistema eficiente para a integracdo do desenvolvimento
empresarial.

Foi Ishikawa que criou uma visdo diferenciada da qualidade, baseando-se
em sete ferramentas basicas: Diagrama de Pareto, Diagramas de causa-efeito,
estratificacdo, planilhas de check, histogramas, diagramas de disperséo e gréaficos de
controle. Ele defendia que a qualidade se inicia pelos: “requisitos dos clientes, que
todos compartilham a responsabilidade pela qualidade e que € necessario analisarem
as causas e nao os sintomas” (MORAIS, 2007, p. 117).

As filosofias de Deming e Ishikawa passaram a ser centradas nas pessoas
enquanto que as filosofias de Juran e Shewhart deram mais énfase a producéo
(MORAIS, 2007, p. 117).

Dentro das concepc¢fes descritas as empresas precisam buscar sempre a
melhoria dos servicos e produtos. E nesse sentido que a qualidade ganha maior
relevancia e credibilidade, uma vez que ela é considerada uma técnica voltada para
exceléncia. Sendo assim, torna-se imperativo uma reestruturacdo do planejamento e
da implementacdo de estratégias voltadas para o alcance de objetivos e metas da
instituicdo em consonancia com a realidade local.

N&o resta duvida de que a equipe que atua em uma empresa deve estar
comprometida com seu trabalho de forma competente, buscando as condi¢des
necessarias para um maior realinhamento do procedimento de trabalho nos servigos e
produtos, atraveés da aplicacdo de recursos indispensaveis a melhoria de sua
qualidade.

Para Marshall Junior (2008, p.32-33):
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A qualidade esta relacionada as necessidades e aos anseios dos clientes.
Seja qual for o porte da empresa, observam-se programas de qualidade e de
melhoria de processos na maioria dos setores econémicos. Nao importa fazer
o melhor produto com os melhores processos, se 0 que se faz ndo vai ao
encontro do consumidor, razdo de ser de todos 0s processos organizacionais.

Assim, a qualidade nos servicos e produtos possui trés dimensdes, quais
sejam: a dimenséo técnica, que tem relacédo direta com a aplicacdo de conhecimentos
cientificos e técnicos na solucdo de problemas do cliente; a dimensé&o interpessoal,
que diz respeito a relacdo entre o prestador de servicos e cliente; e, por fim, a
dimensdo ambiental, que estd4 associada ao conforto e ao bem estar (MEZOMO,
2009, p. 13).

Corroborando com essa afirmativa, Luongo et al (2011, p.172) enfatizam
que, para se programar e avaliar a qualidade em organizacbes, faz necessario
estabelecer padrdes que torne possivel mensurar o nivel de qualidade.

Segundo Araujo (2006, p. 22):

[...] quando se fala de desempenho ou satisfagdo com a, qualidade diz
respeito, por exemplo, a entrega atrasada, trabalho e refugo. As deficiéncias
resultam em reclamacdes, exigéncias, devolucdes e outros prejuizos cujo
resultado é a insatisfacdo com o produto e/ou servigo. Algumas deficiéncias
agridem os clientes externos, e podem, inclusive, significar uma ameaca ao
futuro da organizagdo. Outras deficiéncias atingem apenas clientes internos,

mas qualidade deve ser, para o autor, no sentido de auséncia de deficiéncias,
perfeicéo.

Nessa Optica, a concepcdo de qualidade vai além do ambito das
organizacdes, envolve a escolha de padrdes e capacitacao da organizagao, educacao
permanente dos profissionais envolvidos e garantia de exceléncia e seguranca dos
processos executados (LUONGO et al., 2011, p. 17).

Nesta perspectiva, a gestdo da qualidade apresenta-se como respeitavel
instrumento de transformacdo, tendo em seus gerentes, profissionais que atuam
como sujeitos da acao, visando atender as necessidades de seus colaboradores, bem
como da clientela atendida.

Oliveira (2008, p. 11) chama a atengdo para a necessidade do
envolvimento de toda a equipe, além das barreiras hierarquicas para alcancar a meta
de melhoria nos servi¢os. Assim, tanto administradores, quanto técnicos, engenheiros
devem executar suas acdes com habilidade, presteza e seguranca, e, é esta condicao
que conduzira a resultados facilmente detectaveis pela utilizagdo de indicadores,

servindo de controle, para avaliar as melhorias.
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Vale ressaltar que a qualidade nos produtos e servicos nao se resume
apenas em partes boas, ou mas de um determinado servigo. E importante perceber a
percepcao que o cliente faz dele como um todo. Sendo assim, uma organizacao pode,
a qualquer momento, ver destruida sua imagem de qualidade, ainda que possua 0
melhor produto ou servico. Como também pode triplicar os seus negdécios, sem
adicionar novos contingentes, simplesmente modificando o modo de trabalhar ou
eliminando tarefas que ndo atendam a prioridade da organizacdo, ou seja, a
satisfacdo do cliente (PALLADINI, 2007, p. 29).

Portanto, ndo basta ter equipamentos de Ultima geracdo, precos
competitivos, tecnologia de ponta, para obter os resultados esperados. O
envolvimento de todos os colaboradores nesse processo, que prevé um
comprometimento e um gerenciamento mais eficaz do comeco ao fim de cada
negécio, é fator decisivo. Produzir produtos ou servicos com melhoria da qualidade
depende, essencialmente, das pessoas (GERSON, 2004, p. 57).

Nesse cenario, ndo resta duvida de que ndo ha uma organizacdo sem uma
geréncia comprometida com seu trabalho, ou seja, sem um trabalho competente que
organiza, dirige e controlam os recursos humanos, materiais, técnicos e financeiros

para o alcance dos objetivos organizacionais (JUNQUEIRA, 2009, p. 45).

2.1 As Ferramentas da Qualidade

As pesquisas na éarea organizacional vém defendendo a necessidade de
estudos voltados para a gestdo da qualidade, incluindo os efeitos positivos dos
investimentos em ferramentas da qualidade, tais como: Matriz GUT, Espinha de

Peixe, 5W1H e o Programa 5S.

2.1.1 Programa 5S

O Programa 5S foi a base da implantagdo do Sistema de Qualidade Total
nas empresas. Inicialmente, ele comecou no Japéo, nas décadas de 1950 e 1960,
apos a Segunda Guerra Mundial, quando o pais vivia a crise de competitividade. Além
disso, as fabricas japonesas eram muito sujas e desorganizadas em Seus processos,
aspectos que conduziram uma nova concepgao e reestruturacdo na organizacao e

limpeza. Conforme Silva (2006, p. 23), nesse momento, 0 pais precisava passar por
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uma reestruturacdo, organizagdo das industrias e melhorar a producdo visando
tornar-se compativel com o mercado mundial.

O Programa 5S tem como objetivo, conforme Silva (2006, p.22):

A melhoria do ambiente de trabalho, nos sentidos fisico (layout da
organizacdo) e mental (mudanga de paradigmas das pessoas). O programa
proporciona adequar, da melhor maneira possivel, e de forma organizada, o
espaco fisico da empresa, otimizando espacos, melhorando o ambiente e
evitando desperdicios. Além disso, auxilia na parte psicoldgica das pessoas,
as quais se tornam mais comprometidas com 0 processo e com a empresa,
deixando de lado velhos paradigmas.

Através do Programa 5S buscava-se também eliminar o desperdicio, sendo
esta uma das principais preocupacdes das empresas japonesas e a base para a
implantacdo da Qualidade Total. Para tanto, os japoneses desenvolveram cinco
estratégias que fazem toda diferenca no Sistema da Qualidade. Os japoneses utilizam
a qualidade para ampliar o mercado e todo o controle de qualidade utilizado nas
empresas gque se baseiam nas teorias japonesas.

Vale salientar que o Programa 5S representa um marco na forma de
gerenciar a qualidade nas organizacfes, proporcionando a estas um ambiente para
mudancas profundas, que resultardo em resultados visiveis e imediatos. Salientando-
se ainda que os 5S podem ser utilizados em quaisquer empresas, pois traz beneficios
a todos.

Portanto, o programa 5S objetiva adequar as empresas as novas exigéncias
do mercado competitivo, por isso ele é usado como ferramenta da gestdo da
qualidade. Todavia, o que vai determinar o resultado positivo do programa, como bem
esclarece Silva (2006, p. 25) “é a capacidade de adequacdo da filosofia dos sensos,
de acordo com a atividade praticada, bem como o treinamento, monitoramento das
tarefas e o compromisso com a melhoria continua”.

Desta forma, o Programa 5S busca a melhoria da qualidade e da
produtividade de processos organizacionais, visando uma mudanca de habitos entre
os colaboradores no desempenho de suas fungBes na organizacdo, buscando
alcancar limpeza, asseio e ordem do local de trabalho. Por essa raz&o, nota-se que o
Programa 5S influencia positivamente a organizagdo, as pessoas e 0 ambiente,

potencializando a melhoria da qualidade.
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2.1.2 Diagrama de Causa e Efeito ou Espinha de Peixe

O diagrama de causa e efeito ou espinha de peixe refere-se a uma
ferramenta de reproducdo das possiveis causas secundarias e/ou terciarias que
geram um determinado efeito. Explicando sobre essas causas, Marshall Junior (2008,
p. 35) assinala que:

As causas sdo agrupadas por categorias e semelhancas previamente
estabelecidas, ou percebidas durante o processo de classificagdo. A grande

vantagem é que se pode atuar de modo mais especifico e direcionado no
detalhamento das causas possiveis.

Para um maior entendimento do diagrama causa e efeito constréi-se um
grafico com o problema identificando suas possiveis causas, como enfatiza Las
Casas (2006, p. 92), a representacao grafica conduzira a identificacdo das principais

causas das falhas em uma producédo ou prestacao de servicos, como apresentado na

Figura 4:
Figura 4— Diagrama de causa e efeito
Causas Efeito
Matéria- prima Meio Ambiente Método
N \\\ \\\ Resultado
/ / /
M3io de Obra Medida Magquina
Processo Produto

Fonte: Ludgero (2010, p.32).

7

Na construcdo do diagrama € preciso observar cuidadosamente a
determinacdo das causas de uma problematica e ndo somente 0s seus sintomas.
Para tanto, faz-se necessario, seguir algumas etapas: discussdo do problema a ser
analisado, verificagcdo de sua ocorréncia, onde e quando, areas envolvidas e escopo.
E necessario também fazer uma descricdo do efeito no lado direito do diagrama e o

levantamento das possiveis causas e seu agrupamento por categorias no diagrama
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(LAS CASAS, 2006, p. 94).
Portanto, a construcdo do diagrama de causa e efeito € o pleno resultado
de uma investigacdo profunda sobre as causas e os efeitos de problemas que

ocorrem no ambiente organizacional.

2.1.3 Matriz GUT
A matriz GUT € uma estratégia que busca problemas no processo
produtivo, com a finalidade de prioriz4-los, analisando sua gravidade, urgéncia e a

tendéncia de gerar novos problemas, como apresentando na Figura 5:

Figura 5: Matriz GUT

: St Tendéncia
Nota Gravidade Urgeéencia ("se nada for feito...")
5 extremamente grave precisade acidoimediata ...irapiorar rapidamente
4 muito grave éurgente ...ira piorar em pouco tempo
3 grave o mais rapido possivel ...ira piorar
2 pouco grave pouco urgente ...ira piorar alongo prazo
1 sem gravidade pode esperar ...ndo ira mudar

Fonte: (PERIARD, 2011, p. 02).

Periard (2011, p. 04) descreve conceitos das dimensdes gravidade,

urgéncia e tendéncia:

Gravidade: impacto do problema sobre coisas, pessoas, resultados,
processos ou organizagcbes e efeitos que surgirdo a longo prazo, caso o
problema néao seja resolvido.

Urgéncia: relacdo com o tempo disponivel ou necessario para resolver o
problema.

Tendéncia: potencial de crescimento do problema, avaliagdo da tendéncia de
crescimento, reducéo ou desaparecimento do problema.

Cada dimensdo da matriz recebe uma pontuagéo de 1 a 5, valores que
permitem classificar em ordem decrescente os problemas a serem gerenciados na
melhoria do processo produtivo. Depois de atribuida a pontuagcédo, o procedimento é
multiplicar GXUXT e encontrar o resultado, priorizando de acordo com 0s pontos
obtidos (PERIARD, 2011, p. 04).

Portanto, a matriz GUT é uma ferramenta administrativa que visa a

identificagédo de problemas, observando sua gravidade, urgéncia e tendéncia, a fim de
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buscar solugbes para resolugdo dos mesmos e desafios da empresa, partindo do
pressuposto de que os problemas ocasionados no ambiente organizacional ocorrem
no cotidiano da producdo ou prestacdo de servicos, assim, as empresas precisam
desenvolver estratégias e aplicar ferramentas para priorizacdo dos problemas mais

urgentes e suas tendéncias, visando a extincdo dos mesmos.

2.1.4 Ferramenta 5W1H

A ferramenta 5W1H € uma técnica bem conhecida na &rea de gestdo da
qualidade, pois ela auxilia na identificacdo de problemas, oferecendo informacdes, por
intermédio de seis perguntas basicas, a fim de obter respostas claras e objetivas.

As perguntas basicas sao: WHAT — O que sera feito (etapa); HOW — Como
deverd ser realizado cada tarefa/etapa (método); WHY — Por que deve ser executada
a tarefa (justificativa); WHERE — Onde cada etapa sera executada (local); WHEN —
Quando cada uma das tarefas devera ser executada (tempo); e WHO — Quem
realizara as tarefas (responsabilidade) (SABADOTI, 2010, p. 02), como observado na

Figura 6:

Figura 6: Ferramenta 5W1H

Nivel Responder
Estratégico Por qué?
(objetivo)

Gerencial (objeto) O que?
Tético / Como?
operacional Quem?

(detalhe da acéo) Quando?
Onde?

Fonte: Adaptado de SABADOTI (2010, p. 02).

Com a aplicacdo desta ferramenta é possivel tracar um plano de acéo,
visando corrigir defeitos e/ou problemas ocasionados no processo produtivo ou na
prestacdo de servicos, criando as possibilidades de melhoria dos processos
organizacionais (SABADOTI, 2010, p. 02).



26

Conforme Oliveira (2008, p. 07) “o plano de acdo 5W1H admite todas as
tarefas a serem executadas ou selecionadas de forma cuidadosa e objetiva,
assegurando sua implementacéo de forma organizada”.

Ressalta-se que o plano de acdo, logo que definidas todas as etapas
(método, justificativa, local, tempo e responsabilidade), deve ser afixado em um local
de grande visibilidade por toda a equipe, a fim deque as ac¢bes passem a ser
executadas (OLIVEIRA, 2008, p. 67).

Os aspectos descritos neste capitulo revelam que as ferramentas da
qualidade visam corrigir falhas e otimizar os processos produtivos, como também
busca a melhoria continua de processos organizacionais. Por essa razdo, as
empresas precisam aplicar ferramentas da qualidade visando a garantia de melhoria
da qualidade de seus processos, projetos e de operacBes continuadas das

organizagoes.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo traz a metodologia aplicada ao trabalho, compreendendo que
os procedimentos metodoldgicos “[...] sdo etapas mais concretas da investigagcdo com
finalidade mais restrita em termos de explicacdo geral dos fendmenos menos
abstratos” (LAKATOS; MARCONI, 2010, p. 24).

Para Richardson (2007, p. 22), “..] a metodologia contempla
procedimentos e regras utilizados por determinado método e as regras estabelecidas

para o método cientifico”.

3.1 Método

Observando a classificagéo proposta por Vergara (2009, p. 56) quanto aos
fins e meios, a presente pesquisa classifica-se em: quanto aos fins: descritiva cujo
objetivo primordial é a descricdo das caracteristicas de um determinado objeto de
estudo. Segundo Gil (2008, p. 19), sdo inuUmeros os estudos que podem ser
classificados sob este titulo e a padronizacdo da coleta de dados € a caracteristica
mais significativa que esta na utilizacdo padronizada de coleta de dados, como a
observacao sistematica.

Quanto aos meios: pesquisa bibliografica e documental através de livros,
artigos, meios eletrbénicos, revistas e analise de documentos do Setor de Manutencédo
do Hospital Cirurgia, como ferramentas para dar suporte e apoio a este estudo. E
pesquisa de campo, desenvolvida no referido hospital, que caracteriza como estudo
de caso. Segundo Vergara (2009, p. 49), o estudo de caso € “[...] o circunscrito a uma
ou poucas unidades, entendidas essas com pessoa, familia, produto, empresa, érgao
publico, comunidade ou mesmo pais. Tem carater de profundidade e detalhamento
[...]".

Segundo Schramm (1971, apud YIN, 2006, p. 31), a esséncia de um
estudo de caso € a de tentar esclarecer uma decisdo ou um conjunto de decisdes: o

motivo pelo qual foram tomadas, como foram implementadas, e com quais resultados.
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3.2 Instrumentos de Coleta de Dados

No tocante aos instrumentos de coleta de dados, foram utlizadas a
observacdo sistematica, levantamento de dados em documentos da empresa e a
analise de conteudo.

A observacgao foi vista como um complemento do processo de interacéo
entre o pesquisador e o pesquisado. A andlise de conteddo buscou analisar as

informacdes obtidas na empresa.

3.3 Andlise dos Dados

Os dados obtidos com a coleta foram organizados. E em seguida, foi
realizada uma leitura para analisar as informacg6es mais relevantes para a pesquisa,
depois, realizada a interpretacdo dos mesmos e em seguida a elaboracéo do plano de

acao.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentadas as informacfes colhidas no setor de
manutencdo do Hospital Cirurgia, a fim de avaliar o processo de gestdo da qualidade

e seu impacto no referido setor.

4.1 Levantamentos dos Resultados

A fim de alcangar os objetivos formulados neste estudo, foi feito um
diagnéstico do controle das operacdes realizadas no setor de manutencédo do Hospital
Cirurgia. Nesse periodo foi analisado todo o processo de manutencéo identificando
qual problema deveria ser tratado prioritariamente, através da aplicacdo da Matriz
GUT. Em seguida foi feita a analise no Diagrama Espinha de Peixe, a fim de
identificar as potenciais causas do problema, gerando assim um plano de acéo
através da ferramenta 5W1H para o problema detectado. Como também foi feita uma
auditoria de avaliacao através do programa 5S, visto que 0 setor encontrava-se muito
desorganizado.

Diante das falhas ocorridas no processo de manutencao foi identificada a
necessidade da aplicacdo do uso das ferramentas da qualidade para realizar as
correcbes dos problemas encontrados durante o diagndstico feito através da
avaliacao de coletas de dados.

A seguir € detalhado cada problema encontrado durante a analise da

pesquisa e as principais sugestdes de melhorias para as correcées necessarias.

4.2 Aplicagdo da Matriz GUT

Inicialmente foram identificados o0s problemas existentes no setor,
utilizando-se a Matriz GUT, a fim de determinar o problema prioritario a ser tratado,
tendo em vista que esta ferramenta tem como objetivo priorizar a analise e solucao
dos problemas do setor.

Através de quantificagcbes dos aspectos de gravidade (G), urgéncia (U) e
tendéncia (T) foi encontrado um valor para cada problema e, consequentemente, 0s
que obtiverem maior pontuagcdo serdo tratados prioritariamente, como disposto no
Quadro 1.
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Quadro 1 - MATRIZ GUT

Organizacdo: HOSPITAL CIRURGIA
Processo: SETOR DE MANUTENCAO
PROBLEMAS G|U|T| TOTAL PRIORIZACAO

1| Falta de organizagéo no setor 413]3 36 3°

2| Auséncia de um plano de manutencéo 4143 48 2°

3 | Falta de materiais em estoque 5|55 125 1°

4 | Demora na execucdo das ordens de servigcos 3134 36 3°

5| Falta de treinamento dos profissionais 3121 6 4°

6 | Ndo ha uma padronizacéo de processos 3|21 6 4°

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

De acordo, com os dados encontrados através da aplicacdo da Matriz
GUT, observou-se que o setor encontra-se com um sério problema com relagdo a
falta de materiais em estoque e que este, deve ser o problema tratado
primordialmente.

Verificou-se uma deficiéncia no controle de estoque, ja que a empresa hao
utiliza na pratica um sistema de controle de estoque eficiente, caracterizando-se isso
numa falha, pois a logistica de uma empresa/instituicdo tem que ser minuciosa para
gue se torne uma organizacdo com eficiéncia, eficacia e qualidade no controle de
estoque, visando eliminar o excesso de produtos e/lou a falta e 0s custos
desnecessarios para organizacgao.

Por ndo ter adotado um sistema de controle de estoque comprovadamente
eficiente, e empresa enfrenta um problema grave, porém silencioso, como 0 processo
de administracdo da entrada e saida de produtos/equipamentos. Como consequéncia,
ocasiona 0 excesso de materiais estocados, gerando demasia de refugos e de
retrabalho.

O problema exposto acaba provocando efeitos prejudiciais tanto para as
financas da empresa, quanto para a eficiéncia das atividades que envolvem a
utilizacdo e manutencédo do estoque. Um estoque com excesso causa prejuizos como
a depreciacdo do espaco fisico e dos produtos e pode também provocar perda por

danos da instituicdo. Por isso, é importante demonstrar que o0 estoque deve ser
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administrado de maneira eficiente, para que a organizacdo possa atender seus
objetivos (OLIVEIRA, 2008, p. 69).

4.3 Aplicacdo do Diagrama de Causa e Efeito

Apos a identificagdo do problema com maior prioridade de resolugéo que €
a falta de matérias em estoque, foram identificadas as possiveis causas do problema
através da Ferramenta “Diagrama de Causa e Efeito” que consiste em uma
representacdo gréfica de informacdes que auxilia na identificagcdo das causas de um
determinado problema, como pode ser observada na Figura 7.

Figura 7- DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

Falta de um
gerenciamento
de estoque

Compras fora
das especificagdes

Falta de materiais
em estoque

v

Auséncia de
espaco fisico Desperdicio
para armazenamento

Atraso na entrega
por parte

dos fornecedores

Falta de organizagéo

MEIO AMBIENTE|] ~ [MAO DE OBRA|

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

O diagrama de causa e efeitos conduz para a realidade do problema,
estabelecendo e direcionando a causa do problema. E uma ferramenta indispenséavel
para o levantamento de dados, estabelecendo a relagéo entre os efeitos e as causas,
possibilitando um detalhamento das causas.

Com base na Figura 7, diagnosticou-se que as possiveis causas da falta de

materiais em estoque, conforme dispostas no Quadro 2:
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Quadro 2: Diagnéstico das Causas da Falta de Materiais em Estoque

Causas Diagnostico

Compras fora das especificagdes. Constatamos que alguns pedidos feitos aos
fornecedores ndo estdo de acordo com as
solicitacdes do setor de manutencgao.

Falta de gerenciamento de estoque. Tendo em vista que a entrada e a saida de
materiais ndo estdo sendo controlados
corretamente causando assim divergéncias
entre o sistema e o estoque real.

Auséncia de espaco fisico para | Visualizamos que o0 espaco nao esta

armazenamento. condizente com a necessidade do setor.

Falta de organizacéo. Foi detectado que os colaborados ndo estédo
comprometidos com a pratica de organizar seu
setor.

Desperdicio Observamos que alguns materiais ndo estao

sendo utilizado de forma correta o que implica
na inutilizacdo do mesmo.

Atraso na entrega por parte dos fornecedores. | Foi constatado que a maioria dos fornecedores
nao esta cumprindo os prazos estabelecidos.

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Verifica-se que a deficiéncia no controle de materiais representa um
problema grave para a melhoria da qualidade no setor de manutengéo. Por isso,
salienta-se a necessidade da empresa adotar o sistema de producdo mais adequado
as suas necessidades do setor de manutencdo, onde cada empresa publica ou
privada deve procurar fazer o melhor possivel, a fim de evitar interrupcdes e
desperdicios e, por consequente, alcancar bons resultados. A esse respeito comenta
Chiavenato (2009, p. 169), para que um bom sistema de producdo ndo sofra
interrupcbes ou paralisacbes desnecessarias, € necessaria alguma folga na
guantidade de materiais que fluem ao longo do processo.

Um gerenciamento adequado de estoque é um dos principais aspectos de
resultado de qualquer empresa. Ou seja, a atencdo e acompanhamento dado aos
estoques revelam o interesse da empresa como um gerenciamento de qualidade.
Assim, 0 acompanhamento do processo de controle adequado dos estoques séo

fatores criticos para uma maior lucratividade e competitividade empresarial.
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4.4 Aplicagédo do 5S

4.4.1 Senso de utilizacao (SEIRI)

Consiste em separar tudo que é util do que € indtil, visando manter
somente o que tera utilidade para o setor, também tem como objetivo classificar todos
0s equipamentos e ferramentas, adotando critérios de frequéncia de utilizacdo e/ou

ordem alfabética e/ou numérica.

4.4.2 Senso de organizacao ou ordenacéao (SEITON)

Visa organizar o setor de maneira sistémica e funcional facilitando o acesso
a qualquer tipo de ferramenta ou material, economizando assim tempo e prevenindo

acidentes.

4.4.3 Senso de limpeza (SEISO)

Tem por finalidade manter o local de trabalho sempre limpo, sendo que o
ato de limpar ndo é o mais importante, mais sim o ato de ndo sujar, salientando que

um ambiente limpo traz mais qualidade e seguranca.

4.4.4 Senso de bem-estar (SEIKETSU)

Trata da qualidade de vida dos funcionarios preocupando-se com a saude

fisica e mental de seus colaboradores.
4.4.5 Senso de autodisciplina (SHITSUKE)

Consiste na educacdo de seus colaboradores, visando assegurar 0
cumprimento de regras estabelecidas pela empresa e requisitos legais aplicados ao
setor e sua atividade.

Feita a descricdo da funcionalidade e aplicabilidade dos sensos, passou-se
a avaliacdo do 5S, por intermédio de uma auditoria, no qual foi aplicado um formulario

no setor de manutencéo, conforme Apéndice 1.
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Apos a aplicagdo do formulario foi feito um somatorio das notas obtidas em
cada questdo conforme critérios demonstrados no Apéndicel e, posteriormente, a
multiplicacéo por 5 para encontrar a nota correspondente a cada senso e, por ultimo,
a divisdo da nota pelo numero das questdes avaliadas. Ressaltando que as que
receberam a classificacdo de NA (Nao se aplica) ndo foram contabilizadas neste
resultado.

A patrtir dos resultados obtidos tém-se as seguintes avaliacdes:

Aprovado (Resultado = > 7)

Aguardando melhoria (Resultado =>5e < 7)

Reprovado (Resultado < 5)

O Quadro 3 traz como resultado final:

Quadro 3: Resultados dos Sensos aplicados no setor de manutencgéo

SENSOS NOTA AVALIACAO
Senso de selegéo 3,0 Reprovado
Senso de organizacao 2,5 Reprovado
Senso de limpeza 4,5 Reprovado
Senso de bem-estar 4,5 Reprovado
Senso de 3,5 Reprovado
autodisciplina

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Através das notas acima obtidas, foi verificado que o setor necessita de
uma melhoria em todos os quesitos auditados, pois todos foram reprovados nesta

avaliacao.
4.5 Aplicacdo da Ferramenta 5W1H
Para resolucdo do problema detectado na aplicagdo da matriz GUT e

resolucdo das causas demonstradas no diagrama causa efeito foi apresentado um

plano de acéo através da ferramenta 5W1H, como mostrado no Quadro 4:



Quadro 4- Ferramenta 5W1H

PROBLEMA: Falta de Materiais em Estoque
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Realizar Equipe Até 30/07/13 | Setor de Visando Realizando
inventario no Manutencéo | identificar a contagem dos
almoxarifado quantidade materiais e
da exata de atualizando o
manuten¢&o materiais em sistema.
estoque.
Padronizar o | Coordenado | Até 30/08/13 | Setor de Para seguir uma | Elaborando um
processo de r de Manutengdo | sequéncia logica | Procedimento
liberacéo de manuten¢éo de atividades Operacional
materiais Padréao (POP).
Fidelizar Coordenado | Até 15/07/13 | Setor de Diminui o risco Estabelecendo
compra com r de Manutencédo | de atraso nas uma quantidade
fornecedores | manutencéo entregas de
fornecedores
Organizacgéo Equipe Até 30/07/13 | Setor de Melhorar Aplicando o
do setor Manutencdo | ambiente e a programa5 S.
utilizacé@o dos
espacos
Treinar Equipe Até 15/07/13 | Setor de Para educar os | Realizando
colaboradores Manutencédo | colaboradores treinamentos
guanto a periodicos.
utilizagéo
consciente dos
materiais

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Frente ao exposto, o grande desafio da empresa € planejar e controlar seu
estoque de materiais, além de empreender acbes para reduzir a0 maximo seus
custos, garantindo maior produtividade e rendimento, a partir do estoque, uma vez
gue o bom gerenciamento dos estoques garante vantagem competitiva.

O objetivo do controle de estoque é equilibrar a demanda e corrigir
distor¢cdes e problemas porventura identificados; assegurar 0 suprimento, garantindo
a regularidade do abastecimento; estabelecer quantidades necessarias para atender
as demandas e evitar perdas; identificar o tempo de reposicdo de estoque,
quantidades e periodicidade, fornecer dados e informacdes, avaliar rotatividade dos
estoques, itens obsoletos e danificados entre outros, e manter os estoques em niveis
satisfatérios (BRANDAO, 2010, p. 12).

Além disso, através do gerenciamento de estoque também € possivel
manter uma boa relacdo com fornecedores o que representa um fator importante,
pois, para a empresa manter boas relagbes com clientes e fornecedores é também

sindnimo de uma organizacao seria e comprometida com o mercado.
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6 CONCLUSOES

Este trabalho buscou diagnosticar as falhas do processo de gestdo da
qualidade e seu impacto no setor de manutencao do Hospital Cirurgia, com vistas a
melhoria da qualidade do setor, bem como aplicar algumas ferramentas da qualidade
e propor um plano de acao baseado no 5W1H.

A revisdo bibliografica revelou que em meio a um cenario organizacional
permeado por mudancas, competitividade, inovacdes tecnoldgicas, exigéncias dos
consumidores, satisfacdo do cliente, entre outros aspectos, é imprescindivel que as
empresas invistam em qualidade em seus processos produtivos, pois, desta maneira
eles terdo condicbes de melhorar e acertar os pontos que estdo deficientes. Portanto,
a moderna administracdo pode utilizar as ferramentas da qualidade como estratégia
para melhorar seu desempenho e produtividade.

A pesquisa no setor de manutencdo do Hospital Cirurgia possibilitou
diagnosticar algumas falhas em seu processo como falta de padronizacéo; auséncia
de um plano de manutencao; falta de materiais em estoque, dentre outras.

A ferramenta matriz GUT apontou o problema que deveria ter prioridade de
resolucdo, sendo este, a falta de materiais em estoque. As possiveis causas do
problema descrito sdo: compras fora das especificacdes, falta de gerenciamento de
estoque, auséncia de espaco fisico para armazenamento, falta de organizacdo do
setor, desperdicio de materiais e atraso na entrega por parte dos fornecedores.

Identificado este problema foi utilizado o diagrama espinha de peixe para
visualizar as causas deste problema e gerado um plano de acdo com base na
ferramenta 5W1H, para programar acées que visem solucionar este problema.

Foram propostas algumas sugestdes para resolucdo do problema, como a
implantacéo do 5S, que tem em suas caracteristicas a mudanca comportamental e o
comprometimento de todos com o objetivo da empresa, sendo que, na auditoria de
avaliacdo todos os sensos foram reprovados, necessitando assim de acdes que
venham a sanar as n&do conformidades.

Por fim, compreende-se que as empresas para se manterem no mercado, as
organizacbes devem investir em estratégias organizacionais, dentre elas, o
gerenciamento e controle de estoque, pois € ele quem otimiza 0s recursos
disponiveis, como bem enfatizam o0s pesquisadores que 0 estoque opera como

amortecedor entre os varios estagios da producdo até a venda final do produto.
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Assim, compreendido, entende-se que quanto maior o investimento no gerenciamento

de estoque tanto maior é a capacidade da empresa.
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APENDICE |
Setor auditado: Manutengao Pontuagao .
Resultado final
. _ . Soma dos pontos x
Responsavel pelo Setor: Sergio 5
Vieira Silva : Aprovado (Resultado=>7)
N° de itens
Auditor: Tony Andrio Oliveira avaliados

Silva

Data: 01/05/2013

NC- Nao conform
PC- Parcialmente
conforme

e

NA- N&o aplicavel

Aguardando melhoria
(Resultado=>5 e <7)

Reprovado (Resultado <5)

ITEM

SEIRI — SENSO DE SELECAO (1°S)

NC

PC | OK

NA

OBS:

Existem materiais e objetos em
excesso ou desnecessarios sobre
maquinas, armarios, arquivos, mesas,
gavetas, estantes e bancadas?

As ferramentas/equipamentos de
trabalho estdo em bom estado e tém
facil acesso?

A quantidade de armérios, prateleiras,
cadeiras, coletores de lixo esta
adequada?

Os materiais necessarios para
execucgdo das atividades estdo
disponiveis em um local designado
para eles?

Os quadros de avisos estao
atualizados?

Os objetos pessoais estdo em locais
adequados?

Existem objetos desnecessarios e em
excesso ho banheiro?

Os equipamentos em
inspecao/desuso, obsoletos ou
gquebrados estéo identificados e em
locais especificos?

Ha excesso de materiais
desnecessarios no setor?

10

Os equipamentos estéo sendo
avaliados periodicamente através de
manutencdes corretivas e
preventivas? (Checar as evidéncias
através de registros no setor de
manutencao).
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NOTA DO SENSO:

30

ITEM

SEIRI = SENSO DE ORGANIZAGAO
OU ORDENACAO (2°S)

NC

PC

OK

NA

OBS:

As salas, escadas, banheiros e copas
estao sinalizadas de forma clara?

Objetos de uso pessoal sdo
guardados em local especificado?

Os quadros elétricos estao
identificados e inspecionados pelo
setor competente?

Existe algo defeituoso aguardando
reparo (méveis em geral, lampada
gueimada, vazamentos, entupimentos,
iluminacéo inadequada)? Se existe, 0
mesmo esta identificado?

Existe identificagdo para cada tipo de
objeto nas prateleiras, armarios,
gaveteiro e mesas?

Os armarios e arquivos estao em
ordem?

O layout do local de trabalho reflete
ordem e sistematizacdo com
disposicdo adequada dos moveis?

Os moveis e equipamentos estdo com
namero de patrimbénio?

O(s) banheiro(s) estao organizado(s),
limpo(s) e sinalizado(s)?

10

S&o0 mantidos os controles e registros
das manutencgdes preventivas e
corretivas dos equipamentos?

NOTA DO SENSO:

25

ITEM

SEIRI — SENSO DE LIMPEZA (3°S)

NC

PC

OK

NA

OBS:

Existe locais e materiais disponiveis e
adequado para limpeza? Nas areas
existe "kit de limpeza"?

Os residuos (lixo) sao sempre jogados
em locais adequados obedecendo a
seletividade?

Os depdsitos de lixo e os locais de
descarte sdo limpos regularmente?
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Existe um esquema de limpeza na
sala/setor?

As ferramentas e equipamentos de
trabalho estao limpos e em bom
estado de conservacao?

As paredes estdo com infiltracdes,
sujas ou mofadas?

O(s) banheiro(s) estdo limpos e sem
odores?

Existe higienizador de méo em éareas
comuns?

Existe um local para a guarda de
alimentos?

10

O ambiente da copa, bem como seus
objetos (fogao, armarios, pias,
utensilios) estéo limpos e sem
odores?

NOTA DO SENSO:

45

ITEM

SEIRI - SENSO DE BEM ESTAR
(4°S)

NC

PC

OK

NA

OBS:

Como estéo as situacdes referentes a
ergonomia?

De maneira geral, a higiene e
organizacao do trabalho sdo mantidas
diariamente?

A temperatura ambiente é adequada?

A iluminacéo esta adequada ao
ambiente?

Os procedimentos de Seguranga
(PPRA, PCMSO e PGRSS) do
Trabalho sdo conhecidos e
obedecidos?

Os colaboradores cumprem os
horarios de parada obrigatéria e
retorno ao trabalho?

As relagdes interpessoais entre 0os
colaboradores da &rea séao
saudaveis?

Existe algum fator de risco que possa
levar o colaborador a adquirir doencas
ocupacionais?
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9 Existe ventilagdo no local de trabalho? X
Ha polui¢cdo sonora no setor/unidade,
10 dificultando o trabalho dos X
colaboradores?
NOTA DO SENSO: | 45
NC | PC | OK
ITEM SEIRI = SENSO %UTODISCIPLINA NA OBS:
(5°S) o | 1| 2
Os E P I' s estdo sendo utilizados
1 pelos colaboradores e de forma X
adequada?
Os colaboradores estéo devidamente
2 X
fardados?
Os colaboradores estéo usando seus
3 . X
crachéas corretamente?
Os requisitos legais aplicaveis a area
4 x ! X
estdo sendo cumpridos?
Os colaboradores participam dos
5 treinamentos, programas promovidos X
pela empresa?
Os colaboradores estéo
6 comprometidos com o bom X
desempenho do setor?
Os colaboradores estéo
7 - X
comprometidos com o programa 5s?
NOTA DO SENSO: | 25

Fonte: Autor da pesquisa (2013)



