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RESUMO

O estudo em questdao é objetivado para a diminuicao no tempo de
atendimento nas ordens de servigo (OS) que chegam ao setor de telefonia que
atua dentro da Secretaria Municipal de Saude de Aracaju. Nesse trabalho foi
feito o mapeamento dos problemas enfrentados neste setor que contribuem
para o aumento no tempo de atendimento nas solicitagbes que chegam ao
setor de telefonia. Para reduzir esse tempo, foi feita a aplicagao da ferramenta
PDCA, em busca de falhas a serem corrigidas no processo. Apos essa analise,
foram tomadas ag6es de modo a corrigir as falhas encontradas. No final,
houve como resultado a diminuicao em 81% no tempo de atendimento nas
ordens de servico fazendo com que, dessa forma, nao haja acumulo de
solicitagoes e o setor de telefonia da Secretaria Municipal de Saude seja mais

bem reconhecido perante os seus usuarios.

Palavras chaves: PDCA, Helpdesk, Ordem de Servigo, Padronizagao,
Qualidade.
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1 INTRODUGAO

Nos dias de hoje, as empresas no mundo coorporativo, trabalham com varias
areas que interagem entre si, de modo que, todas venham a unir forcas em prol de
um bem comum que sao o0s servigcos executados de maneira satisfatéria e com
qualidade para seus usuarios ou clientes. Quando uma dessas areas falha ou deixa
de executar suas demandas dentro do planejado, outras areas dependentes sofrem
o impacto. Para que isso seja corrigido, € necessaria uma analise de todo o processo
e 0 uso de uma ferramenta para corrigir essa falha: o PDCA.

De acordo com Campos (1992, p. 29), o PDCA pode ser definido como sendo
um método para a “pratica de controle” e € através dela e de seus recursos que é
possivel analisar e corrigir todas as etapas do processo em busca de um
melhoramento continuo que ira refletir positivamente no resultado final do produto ou
do servico. O resultado final é o processo otimizado e padronizado onde é alcangado
um nivel de satisfagdo por parte do cliente ou do usuario cada vez maior, fazendo
com que o mesmo se sinta satisfeito. Dessa forma o nivel qualidade de seu produto
final tende a se elevar assim como a qualificagdo do mesmo perante os outros
usuarios.

No caso que se segue, serdo analisadas e abordadas as dificuldades
encontradas no processo de atendimento das ordens de servigos (OS) no setor de
telefonia da Secretaria Municipal de Saude de Aracaju que é gerado pelos usuarios
solicitantes.

A problematica encontrada nesse servigo se mostra pelo aumento no tempo
de atendimento das OS’s ao longo de 12 meses em virtude da saida da supervisdo
que monitorava as problematicas existentes. Esses problemas tem gerado
descontentamento por parte dos usuarios em ver que seus problemas estavam

sendo solucionados com um tempo cada vez maior.
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1.1 Objetivo

1.1.1 Objetivo geral

Analisar a aplicabilidade da ferramenta PDCA para a redugao do tempo de
atendimento das ordens de servico dentro do setor de telefonia na Secretaria

Municipal de Saude de Aracaju.

1.1.2 Objetivo especifico

- Avaliar o processo atual de atendimento das ordens de servico;
- Desenvolver proposta para implementar a ferramenta PDCA,;
- Propor solugdes de melhoria para o processo de atendimento das ordens de

servigo.

1.2 Justificativa

Esse trabalho justifica-se pela necessidade de reduzir o tempo de
atendimento nas ordens de servicos que estavam demandando um tempo maior do
que o necessario. A identificagdo dessa problematica foi feita através de dados
presentes no sistema de Helpdesk. Essa elevacédo cria um descontentamento por
parte dos usuarios. Além disso, evidencia que o processo de atendimento estava
com problemas que deveriam ser identificados, analisados e corrigidos.

Dessa forma, optou-se em usar a ferramenta PDCA por se tratar de uma
metodologia que realiza a analise de processo visando encontrar falhas e corrigi-las
para alcangar os resultados desejados. E através dessa ferramenta e da sua
metodologia que os profissionais envolvidos também serédo avaliados no sentido de
criar estratégias e utilizar novas técnicas para melhorar o uso dos recursos. Com
isso, havera a diminuigdo no tempo de atendimento aos wusuarios e

consequentemente uma melhoria na visdo dos mesmos ao setor de telefonia.



2. CARACTERIZAGAO DA EMPRESA

O trabalho foi desenvolvido na Secretaria Municipal de Saude de Aracaju -
SMS. A SMS é um 6rgao publico que visa planejar e executar agdes e servigcos de
saude articulados entre si. O Sistema Unico de Saude - SUS Aracaju é constituido
por equipamentos assistenciais, de saude, ligados por suas caracteristicas
tecnologicas (Unidades de Saude, Centro de Especialidades, Centro de Atendimento
Psicossocial - CAPS, Hospitais, Servico de Atendimento Movel de Urgéncia -
SAMU).

A Secretaria Municipal de Saude tem como objetivo atender o conjunto de
necessidades de saude da populagao, efetivando os direitos de cidadania, direito ao
cuidado e elevacgao da consciéncia sanitaria.

Entre as varias areas que fazem parte da composi¢do da secretaria, ha o
setor de telefonia, que atualmente, engloba o setor anteriormente chamado de
NUGESTI (Nucleo de Gestdo da Tecnologia da Informagéo) e que atualmente se

chama COTIN (Coordenacgéo de Telefonia e Informatica).



3. FUNDAMENTAGAO TEORICA

A ferramenta PDCA tem como objetivo principal a melhoria da qualidade
dentro de um processo, de modo a alcancgar, no final, o resultado almejado. Mas,

para que essa ferramenta fique mais clara, serdo abordados os itens a seguir.

3.1 Definicao da Qualidade

De acordo com Campos (1992, p. 15), a qualidade pode ser definida como
sendo o objetivo de qualquer organizagdo: “satisfacdo das necessidades de todas as
pessoas”.

Em se tratando de produtos ou servicos essa definicdo pode ser aplicada
como a mais adequada, pois os clientes querem sempre o melhor para eles. Um
cliente insatisfeito pode significar uma queda na qualidade e isso é ruim, tanto para o

setor, como para o usuario final.

3.2 Historia da Qualidade

De acordo com Schuchter (2004, p. 35), ndo ha como dar uma certeza em
que momento a qualidade foi iniciada. Sabemos que ela tem origens muito antigas,
assim como o proprio homem. Pode ser relacionado como uma forma de qualidade,
os cagadores em que as maiores cagas eram as mais valorizadas. Destaca-se como
forma de qualidade a valorizacdo dada aos produtos artesanais com melhores
acabamentos, as vestimentas mais bem elaboradas e os servicos mais bem
executados.

Com o inicio da produgdo em massa, houve um aumento na produgéo e
execucdo de servigos solicitados, porém a qualidade foi colocada de lado, pois a
valorizagc&o dada nesse periodo era maior aos que produziam e executavam mais no
menor tempo possivel. No final da linha de producao, tinham-se muitos produtos com

defeitos. E como ja diz o ditado, “a pressa & inimiga da perfei¢éo’.
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Ainda de acordo com Schuchter (2004, p. 35), isso foi sentido, com grande
impacto, na primeira grande Guerra Mundial, em que muitos equipamentos militares
e bélicos apresentavam uma quantidade inumera de falhas oriundas do processo de
fabricagao.

Apoés isso, a qualidade comecgou a ser vista como um conceito que deveria ser
estudado, trabalhado e aperfeicoado. Com isso foram sendo desenvolvidas varias
ferramentas para a melhoria na qualidade até que se chegasse ao PDCA.

Essas ferramentas foram sendo divulgadas ao longo do tempo e hoje ndo ha
como se obter uma boa qualidade no que se faz sem usa-las. Grandes empresas em

varios ramos usam o PDCA como forma de controle e melhoria de seus processos.

3.3 Definicao do PDCA

Como definido por Campos,

“O PDCA é chamado de “método de controle de processos ou método para
o “controle estatistico de processos (CEP)”. (CAMPQOS, 1994, p.71).

Essa ferramenta analisa todo o processo em busca de falhas. No final do
processo, essas falhas séo corrigidas e os resultados almejados séo alcangados.
A seguir na Figura 1, € mostrada uma representacao do ciclo PDCA com cada
uma de suas etapas que serdo analisadas no item 3.4.
Figura 1 — Ciclo do PDCA

Fonte: Autor
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3.4 Etapas do PDCA

De acordo com Campos (1994, p. 224), o processo do PDCA é dividida em 4
etapas conforme Tabela 1 abaixo:
Tabela 1 — Fases do PDCA

Etapas Fase Objetivo
Identificacao - , .
Definir o problema e reconhecer a sua importancia
do problema
Investigar as caracteristicas do problema com uma
P (PLAN) Observacdo |visdo ampla
Analise Descobrir as causas fundamentais
Plano de ac&o |Plano para bloquear as causas fundamentais
D (DO) |Execugéo Bloquear as causas fundamentais
C . a . e ,
(CHECK) Verificagédo Verificar se o bloqueio foi efetivo
Padronizag&o |Prevenir contra o reaparecimento do problema
A (ACT) ~ Rever todo o processo de solugéo do problema para
Concluséao
trabalho futuro

Fonte: Adaptado de Campos (1994, p. 114)

De acordo com Trivellato (2010, p. 13), as etapas do PDCA podem ser
descritas da seguinte maneira:

PLAN: Trata-se do primeiro passo para a aplicagdo do PDCA. Tem a finalidade de
fixar objetivos a serem cumpridos dentro da politica de cada local onde for aplicado.
Nesse passo ha trés pontos importantes que devem ser considerados:

- 0 estabelecimento dos objetivos;

- 0 estabelecimento do caminho para que o objetivo seja atingido;

- definicdo do método que deve ser utilizado para consegui-los.

Um planejamento bem feito contribui para que eventuais falhas sejam
evitadas. Dessa forma o PDCA pode ser dado continuidade sem surpresas
desagradaveis.

DO: E a fase em que as pessoas envolvidas na metodologia a ser aplicada sejam
treinadas e fiquem cientes de cada tarefa a ser executada dentro dessa fase.
Posteriormente a isso, devera ser feita a coleta de dados para posterior analise. Por
conta disso, € muito importante que os envolvidos sigam rigorosamente o que foi

planejado.
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CHECK: Trata-se da checagem dos dados coletados. Pode ser feito quando sem
tem a certeza de que o trabalho esta sendo realizado de maneira correta. Com isso,
e feita a verificacdo em busca de erros ou falhas que devem ser corrigidos.
ACT: Nessa ultima fase, é feito o trabalho em cima das ag¢des necessarias para a
corregdo dos problemas encontrados na checagem dos dados. Apds isso, um novo
ciclo PDCA devera ser aplicado de modo a corrigir eventuais falhas que possam
existir.

O PDCA pode ainda ser caracterizado pelo uso de suas ferramentas da
qualidade que séo o diagrama de causa-efeito, o histograma, o grafico de controle, a
folha de checagem, o grafico de pareto, o fluxograma e o grafico de dispersdo. Essas

ferramentas serdo analisadas mais a frente no item 3.6.

3.5 Areas de Aplicacdo

O PDCA é uma ferramenta para ser usada nos sistemas de gestdo em
qualquer empresa e tem como finalidade, alcangar bons resultados onde for aplicada
em qualquer area, como no atendimento, compras, elaboragédo de projetos e outras
areas afins.

Como relatado por Campos (1992, p. 31), todos na empresa (diretores,
gerentes, técnicos e operadores) usam o PDCA de duas maneiras: na manutencéo e
na melhoria dos processos.

No caso dos operadores, a utilizagdo do PDCA deve ser feita de maneira mais
intensa na manutengao, pois seu trabalho é voltado para o cumprimento de padrdes.
Eles usam esse processo voltado para a melhoria quando os mesmos participam do
controle de qualidade.

No caso das outras areas da empresa, essa metodologia deve ser usada de
maneira mais constante para que se possa estabelecer niveis de controle que

garantam a qualidade, o sucesso e a sobrevivéncia de sua area, empresa ou gestao.

3.6 Ferramentas da Qualidade na Aplicagao do PDCA

De acordo com Paladini,

Sao consideradas ferramentas ftradicionais aquelas que foram
desenvolvidas ha mais tempo, ou aquelas trazidas de outras ciéncias ou
areas de conhecimento. Nota-se, nestas ferramentas, a forte énfase para o
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Controle da Qualidade, com agdes voltadas para a avaliagdo da qualidade
em processos e produtos. (PALADINI, 1997 apud ALMEIDA, 2010, p. 20).

As ferramentas da qualidade total s&o:
- Diagrama de causa-efeito;

- Histogramas;

- Graficos de controle;

- Folhas de checagem;

- Gréficos de pareto;

- Fluxogramas;

- Diagramas de disperséo.

3.6.1 Diagrama de causa-efeito

De acordo com a Paris (2002, p. 14), € também conhecido como "Diagrama
de Ishikawa" (criador do Diagrama), permite a organizagcdo das informacgdes
possibilitando a identificagdo das possiveis causas do problema.

Pode ser usado para identificar, explorar e ressaltar “todas” as causas possiveis
de um problema ou condigéo especifica. As principais causas podem ser agrupadas
em 6 categorias. Sao elas:

e Meétodo;

« Materiais;

e Mao-de-obra;

e Maquinas;

e Medigéo;

e Meio ambiente.

A seguir na Figura 2 temos a representacéo do diagrama de Ishikawa:

Figura 2 - Exemplo de diagrama de Ishikawa

MEDICAO |

MATERIAIS MAO DE OBRA|

o[ EFEITO

| MAQUINAS IJ | METODOS I | MEIO AMBIENTE H

Fonte: Autor
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Serado abordados cada um dos itens citados na figura 2:

. Método: Trata da forma como o processo analisado € realizado. Sdo os
pontos do método que sao abordados no trabalho.

. Materiais: Caracteristica dos insumos necessarios para a realizagdo do
trabalho que possui relagdo com o método.

. Maquinas: Todos os equipamentos e sistemas (informatica, telecomunicacoes,
etc.) utilizados para a realizagéo do trabalho.

. Medicdo: Medidas tomadas pela geréncia do setor para monitorar o
comportamento do processo.

. Meio ambiente: Caracteristicas fisicas do ambiente de trabalho (temperatura,
ruidos, iluminagao, etc.), que possui relagdo com as pessoas da organizacao.

A partir dessa metodologia, é possivel iniciar um processo de braisntorming
para encontrar as possiveis causas dos problemas. Esse processo consiste discutir
com as pessoas envolvidas no processo, idéias relacionadas ao problema em
questdo. A partir dai, sera tomada as decisdes necessarias para o encaminhamento

do problema.

3.6.2 Histogramas

De acordo com Almeida (2010, p. 4), o histograma é uma ferramenta de
analise e representacdo que tem como objetivo mostrar caracteristicas de dados do
qual se tem interesse. Esses dados podem ser agrupados em classes que permite
distinguir a forma, o ponto central e a variagéo da distribuicdo, além de outros dados
como amplitude e simetria na distribuicdo dos dados.

Podem ser classificados da seguinte maneira:

. Simétrico: apresenta uma freqiiéncia mais alta no centro e que vai diminuindo
conforme se aproxima das bordas. Segue exemplo na Figura 3:

Figura 3 - Exemplo de Histograma Simétrico

-

Fonte: Kume (1993)
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. Assimétrico: é quando apresenta apenas um ponto mais alto e geralmente
representa uma situacdo onde a caracteristica de qualidade é controlada durante
todo o processo. Temos a seguir a Figura 4 que demonstra o grafico assimétrico.

Figura 4 - Exemplo de Histograma Assimétrico

1
b

Fonte: Kume (1993)

. Despenhadeiro: ocorre quando sdo eliminados dados na figura, dessa forma
da uma impresséo de que o histograma esta incompleto. A Figura 5 a seguir mostra
o grafico despenhadeiro.

Figura 5 - Exemplo de Histograma Despenhadeiro

—

—-

Fonte: Kume (1993)

. Picos duplos: A frequéncia & baixa préximo ao meio da amplitude de dados e
existe um pico em cada lado como mostrado na Figura 6.
Figura 6 - Exemplo de Histograma Picos Duplos

N

Fonte: Kume (1993)
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. Tipo achatado: ocorre quando ha diversas misturas de distribuicbes com
médias diferentes. A seguir temos a Figura 7 que representa o grafico tipo platé.

Figura 7 - Exemplo de Histograma Tipo Achatado

AHh

Fonte: Kume (1993)

. Pico isolado: representa uma situagdo onde certamente houve alguma
anormalidade no processo decorrente de alguma falha, erro de medicao, etc. Segue
representado na Figura 8.

Figura 8 - Exemplo de Histograma Pico Isolado

—

. —

. m,

Essa ferramenta da qualidade pode ser aplicada em situagdes com varios

Fonte: Kume (1993)

niveis de complexidade desde que se faga necessario o uso da mesma.

3.6.3 Graficos de controle

Como abordado por Godoy (2009, p. 8), trata-se de uma ferramenta baseada
em dados estatisticos que considera que todo processo tem variagdes estatisticas.
Com essas determinagbes, torna-se possivel visualizar os parédmetros que nos
informam se o processo esta ocorrendo dentro do que se foi planejado ou se ha algo
fora do previsto ocasionando resultados indesejados.

ApoOs a coleta dos dados retirados nas etapas dos processos, 0S mesmos séo

unidos e comparados entre si. Esses valores s&o analisados e seus resultados
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apresentados sob forma de grafico onde a sua visualizagdo e compreencdo se
tornam mais facil dentro das pessoas que estdo analisando.

Esse processo € feito de forma periddica para que 0os mesmos sejam
comparados com dados dos periodos anteriores. Dessa forma é possivel projetar

metas, realizar planejamentos e a¢des para que as mesmas sejam alcancgadas.
3.6.4 Folhas de checagem

E também conhecida como folha de verificacdo e como observada por
Oliveira, Silva e Medeiros (2004, p. 2), essa ferramenta pode ser aplicada sob forma
de formulario para coleta de dados. E através dela que os dados podem ser
analisados de forma mais segura e eficaz, pois nela ficam registrados todos os
pontos que s&do de extrema importancia para a verificagdo do controle de qualidade.
A seguir temos a Figura 9 em que é mostrado um exemplo de folha de verificagédo.

Figura 9 — Folha de Verificagao

Checagem de produtos
Item | Descricdo | Conservagao (0-10) Peso
1
2
3
4
5
6
7

Fonte: Autor

Ela economiza tempo, evita a representacdo sob forma de figuras além de

evitar que o mesmo dado seja preenchido varias vezes.

3.6.5 Graficos de pareto

Como mencionado por Oliveira, Silva e Medeiros (2004, p. 2), essa ferramenta
€ usada para identificar os problemas mais importantes e as metas de ataque nas
atividades de solugdo. O mesmo é representado sob forma de um grafico que pode
ser de barras em que nela ficam evidenciados os pontos mais urgentes a serem
tratados. Dessa forma, é possivel concentrar esforcos em cima do problema a ser

tratado de forma prioritaria.
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Temos a seguir, a Figura 10 que representa o grafico de pareto.

Figura 10 — Representagao do grafico de Pareto

18000
16000
14000
12000
10000
3000
6000
4000

0 : : : | | | 0

-09 -10 1-08 1-07 -11 1-12

100

50

I PPM de sucata e retrabalho == Porcentagem acumulada

Fonte: Trivellato (2010)

3.6.6 Fluxograma

De acordo com Valdemar (2010, p. 7), os fluxogramas representam
graficamente cada etapa pela qual passa um processo. Nela, também sé&o
mostradas, as a¢des a serem tomadas para cada condigéo existentes dentro dela. E
uma ferramenta que pode ser usada para a execug¢ao de qualquer processo.

A seguir temos a Figura 11 em que €& mostrada a representagédo de um

fluxograma.
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Figura 11 — Representagao de um Fluxograma

Lanterna nédo funciona

As pilhas estéo
novas?

Trocar as pilhas

A lampada
funciona?

Trocar a lampada

Trocar a lanterna

Fonte: Autor

3.6.7 Diagrama de Dispersao

De acordo com Leonel (2008, p.13), trata-se de um grafico que € usado para a
visualizagdo do tipo de relacionamento existente entre duas variaveis. Através da
analise é possivel checar também o nivel de correlagéo existente entre si.

Temos a seguir a Figura 12 que demonstra o diagrama de disperséo.



Figura 12 — Representagao do Diagrama de Dispersao
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Fonte: Trivellato (2010)



4. METODOLOGIA

De acordo com Rodrigues, a metodologia

“é um conjunto de abordagens, técnicas e processos utilizados pela
ciéncia para formular e resolver problemas de aquisi¢cdo objetiva do
conhecimento, de uma maneira sistematica.” (RODRIGUES, 2007,

pg. 2).

4.1 Abordagem Metodolégica

O método empregado para o desenvolvimento desse trabalho tem como
finalidade abordar, dentro de um contexto teorico, o assunto referente ao tema em
questdo com o historico, coleta de dados e aplicagdo da ferramenta na pratica dentro
do setor de telefonia em um 6rgao publico na cidade de Aracaju.

O tema abordado nessa metodologia foi a aplicacdo da ferramenta PDCA e

com isso, sera mostrado os passos a seguir:

4.1.1 Identificagao do problema

A identificagdo do problema se deu através de comparagdes feitas no tempo
de atendimento em analise de dados contidos na ferramenta Helpdesk em que o
mesmo apontava um acréscimo significativo nesse tempo em um periodo de 12

meses para a mesma demanda.

4.1.2 Coleta dos dados

A coleta de dados foi realizada de varias maneiras diferentes assim como
mencionadas a seguir:
. Analise dos chamados no sistema de Helpdesk: Varios chamados fechados
(OS’s concluidas) tiveram seus dados relatados pela equipe técnica, coletados e

analisados;



27

. Vivencia no ambiente técnico: Para que isso fosse feito com uma maior
eficacia, se fez necessario participar de maneira ativa no encaminhamento de
algumas demandas juntamente com a equipe técnica. Dessa forma foi possivel
visualizar mais de perto a problematica que ocorre para que haja o atraso no
atendimento;

. Relatos oriundos no corpo técnico: A insatisfagdo por parte dos técnicos em
nao conseguir resolugéo para o problema que era encaminhado para si, resultou em
relatos que foram levados em consideragdo na analise da problematica. Esses
relatos eram feitos em sua grande maioria de maneira verbal ocorrido em eventos
ocasionais (como encontros nos corredores ou fora do local de trabalho) e em
reunides com a equipe técnica. Ha casos em que os relatos eram feitos de forma

documental (e-mail).

4.2.3 Plano de agao

O plano de acgéo foi elaborado em cima dos dados coletados e com isso,
tracado uma acgao corretiva para sanar as dificuldades citadas.

Para sua execucao, foram realizadas reunidées com a equipe técnica em que
os resultados da analise foram expostos para que todos ficassem cientes do
resultado. Em cima de cada dificuldade encontrada, era tragcada uma a¢do em cima
de algumas das ferramentas da qualidade citadas na fundamentagéo teérica. Com
isso, todos os componentes na equipe ficavam cientes dos resultados e de cada

acao a ser tomada para que os problemas fossem corrigidos.



5. ANALISE DE RESULTADOS

A analise do processo, feito na pratica, consiste em encontrar a causa de um
problema através de métodos e ferramentas adequadas. Esse processo sera
analisado e deve ter uma sequéncia definida de etapas a serem estudados de modo
a obter um resultado desejado através da correg¢ao do problema.

5.1 Conhecendo o Sistema do Helpdesk

O estudo em questdo se deu baseado em dados que sdo registrados no
sistema de Helpdesk que é usado pela area técnica de telefonia da Secretaria
Municipal de Saude. Nela ficam registrados todos os chamados abertos assim como
também o relatério de todas as OS’s abertas e fechadas. Para facilitar o
entendimento sobre como os dados foram extraidos e como foi feita a analise, sera
mostrado de maneira superficial de como esse sistema funciona, pois 0 mesmo
possui varios outros recursos e ferramentas que ndo sdo interessantes para a
analise e a compreensao do problema.

Quando o setor de telefonia recebe uma demanda, o usuario responsavel por
abrir a OS abre a pagina inicial do sistema e insere seus dados para acessar o
mesmo conforme mostrado na Figura 13:

Figura 13 - Pagina inicial do Helpdesk

Secretaria Municipal de Satde

Login

Nome:

Senhat

Acessar Sistema

Versé‘m: 1.66 ¢

O Sistema de Helpdesk agora esta no seguinte endereco da Internet
http://www.aracaju.se.gov.br/saude/tododia/helpdesk/

Vocé esta acessando o Helpdesk pela Intermet com Endereco IP 10.37.0.2

Fonte: Secretaria Municipal de Saude de Aracaju
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Ao entrar no sistema, o usuario do setor de telefonia tem a opg¢édo de escolher
entre dois setores, a de telefonia moével e telefonia fixa conforme mostrado nas

Figuras 14 e 15 abaixo:

Figura 14 - Escolha do setor de telefonia mével no Helpdesk

‘ P . Secretaria Municipal de Sald
Escolha do Setor de Daniel Nicolas

Escolha o setor

Sefor: Linha-Mavel v
Central de Redirecionamento Definida

[ Escolher ” Desistir |

Fonte: Secretaria Municipal de Saude de Aracaju

Figura 15 - Escolha do setor de telefonia fixa no Helpdesk

Crédiosy|

HelpDesk

: : : Secretaria Municipal de Said
Escolha do Setor de Daniel Nicolas

Escolha o setor

Setor: Linha-Fixa i
Central de Redirecionamento Definida

{ Escolher H Desistir ]

Fonte: Secretaria Municipal de Saude de Aracaju

Quando o usuario escolhe uma dessas areas, o mesmo visualiza todas as

ordens de servigo que estao abertas naquela area conforme mostrado na Figura 16:
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Figura 16 - Ordens de servigo no setor de telefonia fixa no Helpdesk
Crédios |

HelpDesk

] — Secretaria Municipal de Salide
Abrir Chamado ' Chamados Abertos = Chamados Fechados © Alterar Senha « Alterar Setor / Gerenciamento = Sair

Nome: Danigl Nicolas {Setor:

Acompanhamentos || Usudrios| | Pesquisa | | Grupo | | Ajuda ? Chamados Abertos
Unidade: Todas v Ordenado Por: ‘Encaminhamentos mais recentes N° OS: Pesquisar m
G g 5 g . i Abertura/Ultimo | 3
Ocorréncia: | Unidade: |Responsivel:  Assunto: | Mensagem: Encaminhamento: Feciniskisenio: !Duragao. Status:
Agueicleas 04-11-2011 1205
informa que a usuaria |
. LaDes o Emmk BebdleRal. ... 0 [TEm 5 di
111721 Hora, UBS. ; Chamado Aberto 04-11-2011 1205 | Aberto
| ca 88144036 senhatelefonica Moraes devetera , — [1022h
(8% bR Nicolas (NUINF- |
redefinida. LE)
03-11-2011 11:28
A Ol esteve nio local segundo [-----------
CAPS 3 ‘!elefone Daniela ja estd ok s6 faltando |04-11-2011 12:01 1 dias
111697 IL"bez i d_ daniele telefone mudo  mudo,segundo agora programar o Katia 1059 Pendente
i daiele rama FAVOR ATENDER  Symone/Alvare |
ESTE CHAMADO Passos (NUINF-
| - - L)
Micro de PAT 20809 esta
MCOMIRTRINEE s 101618
; & g micro de PAT 29587 estava
o iCoordmadma A usuaria solicita que on Windows daicadoe [0
e S Resolier ol [seia scobido dos - 103-11-2011 1740 {12 dias
sl RIS atador vk, | R L il o [
NIONF-LF |25 RRE | il e Ibackup. favor o setor. AT D

Fonte: Secretaria Municipal de Saude de Aracaju

Para cada ordem de servigo apresentada, a mesma apresenta um historico de

cada passo dado até o seu fechamento. Caso ela esteja ainda aberta, ha o historico

de todo o andamento dado até ali.

Nesses relatorios contidos nas OS’s, ha outras informag¢des como a duragao,

os técnicos envolvidos, dias de duragdo, data da abertura do chamado e

encerramento do mesmo (se estiver encerrada).

No estudo em questdo, sera analisado o conteudo digitado por cada técnico

em suas tramitacbes e a quantidade de pessoas envolvidas em cada chamado,

tendo como alvo principal, o tempo de duragdo de cada chamado.
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5.2 Conhecendo o Funcionamento do Setor de Telefonia

O setor de telefonia da Secretaria Municipal de Saude de Aracaju (SMS) &,
atualmente, composto por uma equipe técnica de 6 pessoas (incluindo a geréncia) e
3 pessoas da equipe operacional.

Ela é responsavel por atender as OS’s que sdo geradas quando o usuario
entra em contato com o setor e segue a ordem que € mostrado na Figura 17 a
seguir:

Figura 17 - Fluxograma das etapas para abertura de uma ordem de servigo

Solicitacéo do
usuario

-t !

Via memorando Via telefone Pessoalmente

I Abertura da -
RN os Vg

L

Encaminhamento
para o técnico

Precisa de
terceirizacao?

Agendamento
Nao com empresa
terceirizada

Execucio do -
servico

v

Encerramento da
os

Fonte: Autor
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Como mostrado na Figura 17, a ordem de servico pode ser aberta por
qualquer usuario desde que o mesmo sinalize sobre a existéncia do problema. Essa
“sinalizacdo” pode ser feita de trés maneiras diferentes:

. Via telefone: o usuario pode entrar em contato por telefone com a equipe
responsavel por abrir chamados;

. Pessoalmente: o usuario se encaminha pessoalmente para o setor de
telefonia para relatar o problema;

. Via memorando: o usuario também pode usar a forma documental para a
abertura do chamado. Nesse documento, € descrito o problema, o local e o nome da
pessoa de contato (normalmente € o responsavel de cada area). Esses dados s&o o
suficiente para que o chamado seja aberto no Helpdesk (item 5.1) conforme
mostrado na Figura 18.

Figura 18 - Tela no sistema de Helpdesk que mostra os campos a serem
preenchidos para a abertura do chamado

- Creditos § Y

Abrir Chamado  Chamados Abertos < Chamados Fechados = Alterar Senha = Alterar Setor = Gerenciamento = Sair

Nome: Daniel Nicolas  Setor: [F1iE8 LT |

Abrir Chamado

Selecions a Unidade que estd solicitando o servigo: Contato da Unidade:
Zoonoses - b ﬁ
Central que a OS sera encaminhadd:
Assunto: X INTERMO - Tramitagdo Interna -
é_ Nome do Acompanhamento

Selecione o Acompanhamento =

k Abrir Chamado [ ]

Mensagem inicial da sbertura de chamado:

Fonte: Secretaria Municipal de Saude de Aracaju

Apoés isso, € realizada a abertura da ordem de servigo (OS) onde é gerado um
numero correspondente ao atendimento a ser realizado. Dessa forma, o problema
em questdo fica registrado no sistema podendo ser acompanhado pela equipe
técnica assim como também pelo usuario.

O proximo passo € o encaminhamento para o técnico que ira executar o
servico. O mesmo fard a analise do problema para checar a melhor maneira de
executar o servigco. Se o técnico constatar que ndo ha como encaminhar o problema
de maneira simples, uma analise com o restante da equipe técnica € realizada e com

isso € avaliado a necessidade de acionar ou nao a terceirizacéo.
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Em caso positivo, a empresa responsavel & acionada para encaminhamento
do problema (pode ser a empresa de manutengdo ou a empresa responsavel pelo
servigo prestado no local). Ha casos em que é necessaria uma conjunta técnica
entre as equipes para solucionar o problema. Quando isso ocorre, o0 agendamento &
feito e o servigo é executado dando dessa forma encerramento ao chamado.

Em caso da ndo necessidade da terceirizagédo, o problema sera encaminhado
pela prépria equipe técnica local. Caso haja alguma dificuldade para
encaminhamento por parte do técnico, uma reunido é realizada com os outros
integrantes da equipe para discutir o problema e chegar a uma solugdo em comum a
todos.

Apesar de a OS ser direcionada para um técnico, ndo € necessariamente
obrigatério que o mesmo venha a conclui-la, pois a mesma pode ser passada para
outro técnico a medida da necessidade. Essa necessidade pode variar em virtude do
aparecimento de outras demandas urgentes, ou de afastamento das atividades por

motivos diversos (doengas, etc...).

5.3 Analise no tempo no atendimento

O tempo de atendimento pode variar em virtude do servigo a ser executado e
da sua complexidade do mesmo. Em alguns casos, devido a sua simplicidade,
alguns problemas sdo solucionados em um tempo bem curto. Os problemas
identificados foram:

e Dificuldade para localizar o usuario solicitante;

e Aumento crescente de servicos a serem executados (solicitagbes dos usuarios
gerados pela necessidade mutua de serem atendidas ao mesmo tempo);

e Equipe técnica pequena;

e Equipe despreparada;

e Falha de comunicagao entre técnicos envolvidos;

e Dependéncia de empresas terceirizadas;

e Disponibilidade das empresas terceirizadas;

eTroca de varios técnicos para a execugao do servico;

e Tipo de servigo a ser executado;

e Atraso nas tramitacdes por parte da equipe técnica envolvida.
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A variagao no tempo de atendimento pode ser entre 0 dia (algumas horas ou
minutos) a varios meses (existem casos em que as ordens de servicos podem
demorar até mais de ano).

Normalmente o servico que ndo dependa de empresas terceirizadas para
serem executados séo solucionados de maneira mais rapida (pois como mencionado
anteriormente podera ser executado pelo proprio técnico).

A andlise do tempo de atendimento foi feita sob forma de amostragem em que
todas as OS’s, pendentes durante um periodo de uma semana por més eram
analisadas e separadas por tipo de problema. Para cada més analisado era gerada
uma porcentagem em cima de cada problema. No final dos doze meses, foi tirado
uma média onde foram encontrados os dados mostrados na Figura 19.

O aumento do tempo para encerramento da OS ocorre em 30% dos casos
devido principalmente a dependéncia imediata da empresa terceirizada em realizar o
servigco. Outros dois grandes motivos esta relacionada a disponibilidade da empresa
terceirizada e a equipe técnica pequena. Esse fator corresponde a 10% para ambos
0S Casos.

Outros dois fatores que prejudicam bastante a conclusdo do chamado é a
dificuldade em localizar o usuario solicitante (pois través dele pode-se coletar mais
dados a respeito do problema), e a troca de varios técnicos dentro de uma unica
ordem de servico. Nesses casos, cada um deles corresponde a 7% do total dos
problemas. O restante da porcentagem corresponde aos outros problemas que seréo
analisados mais a frente.

Essa representagdo pode ser comprovada conforme mostrada na Figura 19

abaixo:



Figura 19 - Grafico dos motivos que levam ao atraso na conclusao da OS
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Dificuldades para a demora no encerramento da OS (em %)

7%

6%

4%

30%

0 Dificuldade para localizar o usudrio solicitante;

B Aumento crescente de senigos a serem executados
O Equipe técnica pequena;

0O Equipe despreparada;

B Falha de comunicag&o entre técnicos envolvidos;

O Dependéncia de empresas terceirizadas;

@ Disponibilidade das empresas terceirizadas;

O Troca de Varios técnicos para a execugdo do senvigo;
B Tipo de senigo a ser executado.

@ Atraso nas tramitagdes por parte da equipe técnica
enwlvida

Fonte

: Autor

O tempo de duragdo de uma OS é medido através do sistema de Helpdesk

que sinaliza o tempo decorrido desde a abertura do chamado até a data atual
conforme mostrado na Figura 20:

Figura 20 — Ordem de servigo em que é sinalizado no sistema de Helpdesk o

tempo de duragao da mesma

Abrir Chamado | Chamados Abertos | Ch_am;das Fechados | Alterar Senha ' Alterar Setor ~ Gerenciamento ' Sair

q
HelpDesk

Secrelaria Muniripal de Salide

Nome: Danigl Nicolas

Acompanhamentos || Usudrios|| Pesquisa || Grupo || Ajuda ?

%Setor: Linha-Movel

Unidade: Todas

v Ordenado Por: Encaminhamentos mais recentes v N° QS:

|Ocorréncia:|  Umidade lResponsav el: I Assunto: Mensagem: Encaminhamento:
I ‘ _!;er\idora cadastrada,
: Seré foita uma entrega deum |bamco atualizado,  |-o-mee- e s
107068 ?i.c;ii |§é§?‘ AR arzglaod: ) aparelho OT com chip de %ﬂgnardando apaensa  30-03-2011 15§
ap * nimero de finha 8814-4047. assmatwadotermode  IsraelJaire Y
iresponsabiidade. (NUINF-LM)

Fonte: Secretaria Municipal de Satde de Aracaju
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5.4 Ferramenta de Corregao

Como abordado no item 5.3, existe no processo varias etapas com falhas a
serem sanadas, mas, para tanto, se faz necessario o uso de uma ferramenta que
trabalhe corrigindo-as e melhorando-as de maneira a almejar o resultado desejado.
Com isso, a ferramenta PDCA torna-se a mais adequada a ser usada por se tratar de
um método que trabalha com a analise, a corregdo das falhas no processo e a
padronizacdo das acbes tomadas. A aplicacdo da mesma sera feita conforme

descrito na Tabela 1.

5.5 Aplicagao do PDCA

Para a aplicagdo do PDCA foi necessaria a andlise de todo os dados
envolvidos no processo. Essa analise sera feita seguindo as etapas do PDCA

conforme mostrado a seguir:

5.5.1 Etapa 1 - PLAN

. Identificacdo do problema: Aumento no tempo de atendimento nas ordens de
servigco geradas pelos usuarios no setor de telefonia da Secretaria Municipal de
Saude de Aracaju. Conforme Tabela 2, foram identificados varios problemas que
podem ser apontados como motivos para ao atraso no atendimento nas ordens de
servico.

O aumento nesse tempo tem gerado problemas como:
a) Acumulo de OS’s em virtude da nao finalizagdo dos chamados anteriores que
ainda estavam abertas juntamente com a chegada de novos chamados;
b) Insatisfacdo por parte dos usuarios que tem suas necessidades néo atendidas em
tempo adequado;
c) O setor e sua equipe ndo ficam bem vistos perante os usuarios comprometendo

assim a sua credibilidade.

. Analise: Os motivos que geram o atraso no encerramento dos chamados s&o:
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a) Dificuldade para localizar o usuario solicitante: Ndo havia uma padronizagao para
que o usuario deixasse seu numero de contato. Dessa forma a sua localizagao era
dificultada;

b) Aumento crescente de servigcos a serem executados: Solicitagbes dos usuarios
gerados pela necessidade mutua de serem atendidas ao mesmo tempo;

c) Equipe técnica pequena: Quadro pequeno de funcionarios nao suprindo o
atendimento em todas as areas de forma simultanea;

d) Equipe despreparada: Havia componentes que n&o estavam aptos a solucionar
todos os tipos de problemas;

e) Falha de comunicagdo entre técnicos envolvidos: Ocorre durante a falta de troca
de informagbes importantes entre os técnicos para o encaminhamento dos
chamados;

f) Dependéncia de empresas terceirizadas: Ocorre pela ndo possibilidade de o
servico ser realizado apenas pela equipe técnica de telefonia da Secretaria Municipal
de Saude;

g) Disponibilidade das empresas terceirizadas: Dependéncia da disponibilidade
técnica da empresa terceirizada para encaminhar as demandas solicitadas.

h) Troca de varios técnicos para a execugdo do servico: Ocorre durante o
encaminhamento de varias demandas ao mesmo tempo em que o técnico passa a
demanda para outra pessoa,;

i) Tipo de servigo a ser executado: A dificuldade em executar o servigo faz com que o
tempo de atendimento venha a variar.

j) Atraso nas tramitagbes por parte da equipe técnica envolvida: Demandas ja

completadas porém, sem estar atualizado e nem encerrado no sistema do Helpdesk.
. Plano de acgéo: Sera executado um plano de agéo para cada um dos motivos
de atraso no encaminhamento das OS’s. A Tabela 2 a seguir mostra as agdes

tomadas para cada causa encontrada:

Tabela 2 — Agao para as causas encontradas

Causas Acédo
Dificuldade para localizar o usuario Solicitar nUmero de contato direto do
solicitante usuario na abertura do chamado

Continua...
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Causas

Acéo

Aumento crescente de servigos a serem
executados (solicitagbes dos usuarios
gerados pela necessidade mutua de
serem atendidas ao mesmo tempo)

Agendamento para execugao do servigo
dando prioridade a chamados de linha
telefébnica muda ou com problemas no
funcionamento

Equipe técnica pequena

Reestruturagao da equipe de telefonia

Equipe despreparada

Capacitacao da equipe técnica

Falha de comunicacéo entre técnicos
envolvidos

Reunido com equipe para discutir o
problema

Dependéncia de empresas terceirizadas

Analise mais minuciosa dos chamados
para evitar ao maximo acionar a
empresa terceirizada

Disponibilidade das empresas
terceirizadas

Agendamento prévio para que néo haja
falta de disponibilidade na data
marcada

Troca de varios técnicos para a execugao
do servico

Reunido com equipe para discutir o
problema

Tipo de servigo a ser executado.

Reunido com equipe para discutir a
maneira mais rapida de solucionar o
problema

Atraso nas tramitagcbes por parte da
equipe técnica envolvida

Reunido com equipe para discutir a
importancia e impor regras para o
cumprimento da mesma.

Fonte: Autor

5.5.2 Etapa 2 - DO

. Execucao: Para a execucgéo do plano de acgéo elaborado para o melhoramento

do processo, foi feita uma reunido com a equipe para apresentacéo dos planos de
acdo. Dessa forma todos ficaram cientes do que esta acontecendo e das agbes a
De

componentes da equipe técnica em seguir de forma padronizada algo que néao

serem tomadas. inicio houve certa desconfiangca por parte de alguns
estava padronizado. Esse tipo de comportamento pode ser considerado comum, pois
toda a mudanga que seja feita, mesmo que para melhor, pode gerar desconforto
para quem vai executar. Esse problema foi solucionado informando de sua

importancia e impondo regras para seu cumprimento.



5.5.3 Etapa 3 - CHECK

. Verificagdo: Os resultados foram obtidos algumas semanas apds a reuniao
feita com a equipe técnica em que foram tracadas acgbes a respeito de cada causa

encontrada para o aumento do tempo de atendimento. Para cada acéo tomada, foi

encontrado um resultado conforme mostrado na Tabela 3 a seguir:
Tabela 3 - Resultados obtidos

Causas

Acéo

Resultado

Dificuldade para localizar
0 usuario solicitante;

Solicitar nUmero de contato
direto do usuario na
abertura do chamado

O usuario passou a ser
facilmente localizado.

Aumento crescente de
servigos a serem
executados (solicitagdes
dos usuarios geradas pela
necessidade mutua de
serem atendidas ao
mesmo tempo);

Agendamento para
execugédo do servico dando
prioridade a chamados de
linha telefénica muda ou
com problemas no
funcionamento

Apesar para ser feito o
agendamento em cima
das prioridades, as
solicitagcbdes continuam
crescendo. O processo
precisa ser revisto
nesse ponto.

Equipe técnica pequena;

Reestruturacéo da equipe
de telefonia

Encontra-se em
processo de
reestruturacéo da
equipe técnica.

Equipe despreparada,;

Capacitagédo da equipe
técnica

Encontra-se em
processo de avaliagéo
sobre a melhor
metodologia de
capacitacéo da equipe
técnica: palestras,
treinamentos, etc.

Falha de comunicagéo
entre técnicos envolvidos;

Reunido com equipe para
discutir o problema

Os chamados
passaram a ser
fechados em menos
tempo em virtude da
comunicagéo mais
efetiva entre os
técnicos envolvidos.
Isso & detectavel
através do curto tempo
entre as tramitagdes
nas ordens de servico.

Continua...
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Causas

Acéo

Resultado

Dependéncia de
empresas terceirizadas;

Analise mais minuciosa dos
chamados para evitar ao
mMAaximo acionar a empresa
terceirizada

A analise da situacao
passou a ser feita de
maneira mais criteriosa
para evitar acionar a
terceirizagao.

Disponibilidade das
empresas terceirizadas;

Agendamento prévio para
que nao haja falta de
disponibilidade na data
marcada

O agendamento prévio
passa a ser feito, mas
em alguns casos, foram
detectados atrasos no
cumprimento de prazos
por conta de empresas
terceirizadas. O
processo precisa ser
revisto nesse ponto.

Troca de varios técnicos
para a execucéo do
servico;

Reunido com equipe para
discutir o problema

A troca de técnicos
para o
encaminhamento de
chamados passou a ser
menos frequente

Tipo de servico a ser
executado.

Reunido com equipe para
discutir a maneira mais
rapida de solucionar o

problema

A equipe passa a
analisar o tipo de
servico a ser executado
para que seja discutida
a melhor maneira de
soluciona-lo

Fonte: Autor
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Em relagdo ao tempo de atendimento para encerramento, também houve uma

mudancga significativamente positiva em relagdo ao periodo que se antecedia a

aplicagédo da ferramenta PDCA. Para a obtencdo desses resultados, foi tirada a

média de tempo entre cinco diferentes chamados nessas trés diferentes épocas.

Esses resultados sdo mostrados de maneira mais clara na Tabela 4 a seguir:

Tabela 4 - Tempo de finalizagao das ordens de servigo em diferentes periodos

Periodo de analise

Tempo para a finalizagdao da OS (em dias)

Marco de 2010 4,5
Marco de 2011 27,25
Julho de 2011 5

Fonte: Autor
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Através desse resultado, é possivel constatar que houve um aumento no
tempo de atendimento de 4,5 dias para 22,75 dias entre Margo de 2010 e Marco de
2011. Durante esses 12 meses o0s problemas comegaram a surgir e isso contribuiu
para que houvesse o aumento de dias no atendimento.

Apos a aplicacéo da ferramenta PDCA, houve um decréscimo no atendimento
para 5 dias em média para cada atendimento. O tempo estabelecido n&o retornou ao
mesmo nivel de Mar¢co de 2010. Pode-se considerar como causa, a néo
resolutividade de todas as causas apontadas para a problematica. Apesar disso, o
tempo médio encontrado é considerado aceitavel se comparado com o periodo que

se antecedia a aplicacéo da ferramenta PDCA.

5.5.4 Etapa 4 - ACTION

. Padronizagdo: A padronizagdo foi feita para os resultados positivos
encontrados em cima da acdo tomada para cada causa conforme é apresentada na
Tabela 5 a sequir:

Tabela 5 — A¢oes que foram padronizadas e as que nao foram padronizadas

Causas Acéo Resultado Padronizado
. Solicitar nUmero de
Dificuldade para . -
. - contato direto do O usuério passou a ser .
localizar o usuario . ) . Sim
.. i usuario na abertura do | facilmente localizado.
solicitante;
chamado
Aumento
crescente de .
) Agendamento para Apesar para ser feito o
servigcos a serem ~ . )
execucgdo do servico | agendamento em cima
executados - o
N dando prioridade a das prioridades, as
(solicitagbes dos ) T : ~
. chamados de linha solicitagbes continuam Nao
usuarios geradas N
. telefébnica muda ou com | crescendo. O processo
pela necessidade . .
. problemas no precisa ser revisto
mutua de serem ;
. funcionamento nesse ponto.
atendidas ao
mesmo tempo);
Encontra-se em
Equipe técnica Reestruturagdo da processo de NZo
insuficiente; equipe de telefonia reestruturacéo da
equipe técnica.

Continua...
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Causa

Acéo

Resultado

Padronizado

Equipe
despreparada;

Capacitacao da equipe
técnica

Encontra-se em
processo de avaliagéo
sobre a melhor
metodologia de
capacitacéo da equipe
técnica: palestras,
treinamentos, etc.

Falha de
comunicagao entre
técnicos
envolvidos;

Reunido com equipe
para discutir o problema

Os chamados
passaram a ser
fechados em menos
tempo em virtude da
comunicagao mais
efetiva entre os
técnicos envolvidos.
Isso é detectavel
através do curto tempo
entre as tramitagcbes
nas ordens de servico.

Sim

Dependéncia de
empresas
terceirizadas;

Analise mais minuciosa
dos chamados para
evitar ao maximo
acionar a empresa
terceirizada

A analise da situacao
passou a ser feita de
maneira mais criteriosa
para evitar acionar a
terceirizacao.

Sim

Disponibilidade
das empresas
terceirizadas;

Agendamento prévio
para que nao haja falta
de disponibilidade na
data marcada

O agendamento prévio
passa a ser feito, mas
em alguns casos, foram
detectados atrasos no
cumprimento de prazos
por conta de empresas
terceirizadas. O
processo precisa ser
revisto nesse ponto.

Troca de varios
técnicos para a
execucgao do
servigo;

Reunido com equipe
para discutir o problema

A troca de técnicos
para o
encaminhamento de
chamados passou a ser
menos frequente.

Sim

Tipo de servico a
ser executado.

Reunido com equipe
para discutir a maneira
mais rapida de
solucionar o problema

A equipe passa a
analisar o tipo de
servigo a ser executado
para que seja discutida
a melhor maneira de
soluciona-lo.

Sim

Fonte: Autor
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Para que padronizacéo fosse formalizada, o fluxograma mostrado na Figura
17 foi aperfeicoado de modo a entrar algumas etapas que passaram a fazer parte do
processo. Esse novo fluxograma € mostrado na Figura 21 a seguir:

Figura 21 — Novo fluxograma para padronizagao de processos

Solicitagédo do
usuario
< A »
Via memorando Via telefone Pessoalmente
Il
Abertura da

OS coletando
"4 | osdadosdo |
usuario
incluindo o
contato
telefénico do
solicitante

|
v

Encaminhamento
para o técnico

A
Andlise minuciosa
da situagdo para
verificar melhor
maneira de
solucionar o
problema e avaliar
necessidade de
terceirizagéo.

v

Precisa de
terceirizagdo?

Sim

—

~ Agendamento
| Nao com empresa
| terceirizada

v

Execugéo do
servico

v

Encerramento da
(O

Fonte: Autor
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As causas que envolviam a dificuldade em localizar o usuario solicitante,
dependéncia de empresas terceirizadas e tipo de servico a ser executado passaram
a fazer parte do processo de abertura e encaminhamento dos chamados como
mostrado na Figura 21 e dessa forma o processo foi formalizado.

Ja as causas envolvendo a falha de comunicagcédo entre os técnicos e as
trocas de varios envolvidos para a execug¢ao de um unico servigo tiveram suas agdes
padronizadas em reunido em que os problemas foram discutidos e a equipe alertada
sobre as consequéncias dessas falhas.

Apesar das acgbes tomadas, nem todas as melhorias puderam ser
padronizadas, pois o resultado nao foi positivo para todos. Nesses casos, sera
necessario refazer a analise de modo a encontrar o resultado desejado e padronizar

os procedimentos restantes.



6. CONCLUSAO

Com esse estudo, fica evidente a importéncia da aplicacédo da ferramenta
PDCA na analise feita para a reducdo no tempo de atendimento nas ordens de
servigos no setor de telefonia da Secretaria Municipal de Saude de Aracaju.

Através da avaliagéo do atendimento das OS's, foi possivel desenvolver uma
proposta para a implementagdo da ferramenta PDCA e com isso, propor solug¢des
para a problematica existente no processo de atendimento.

A aplicacédo da ferramenta foi feita seguindo todas as etapas do processo e
com isso, foram tragadas acdes para a corregéo das falhas encontradas.

Porém, mesmo apOs essas agdes terem sido executadas, os resultados
encontrados foram positivos em sua maioria, mas ainda assim, existem acgdes que
deverédo ser refeitas e novamente analisadas dentro da ferramenta PDCA para que
se chegue a um resultado otimizado em que todas as falhas sao corrigidas.

Mesmo apos a corregao de todos os problemas € necessario que seja feito
um monitoramento continuo do processo para que novos problemas sejam evitados
ou que sejam mais rapidamente tratados. Assim, ndo havera o acumulo de
problemas e recursos dentro do setor de telefonia poderéo ser otimizados.

Dessa forma, o tempo de atendimento tende a cair ainda mais, ndo havendo
mais acumulo de OS’s e ocorrera dessa forma um maior reconhecimento por parte
de todos os usuarios que necessitam dos servicos do setor de telefonia da Secretaria

Municipal de Saude de Aracaju.
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