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RESUMO

Este trabalho € uma analise do processo de manutencdo de agéncias
bancérias. A instituicdo a ser estudada é um banco que tem um grande fluxo
de clientes diariamente em suas inUmeras agéncias espalhadas pelo estado de
Sergipe. Como em toda empresa, 0s varios postos de trabalhos precisam estar
funcionando corretamente para atender com conforto a sua clientela. Por isso,
0 objetivo deste estudo € avaliar o processo de manutencdo que é aplicado
atualmente nas agéncias para propor um plano de manutencao através da
ferramenta FMEA (Anélise de Modos de Falhas e Efeitos). O trabalho foi feito a
partir de dados histéricos, anotados diariamente no periodo da pesquisa, com
0 objetivo de indicar os tipos de problemas que mais afetam a dinamica das
agéncias. Detectados os problemas mais prementes, foi proposto um plano de
acao que objetiva atuar nos pontos criticos que afetam ou problematicos da
empresa foco deste estudo de caso.

Palavras chaves: Manutencdo. FMEA. Plano de Agéo. Pontos Criticos.
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1. INTRODUCAO

A manutencdo é uma das fungbes que, ao longo do tempo, se tornou mais
propensa a mudancas. Essas alteracfes ocorreram a medida que as maquinas e
artefatos tecnolégicos ganhavam novos aprimoramentos. Sem dudvidas, essa
evolucdo no maquinario gerou consequéncias nos projetos de producao e impactou
nas novas técnicas de treinamento referentes ao uso dos aparelhos nas fébricas.
Por esse motivo, as empresas viram-se obrigadas a direcionar uma atencao especial
em relacdo a manutencdo e suas responsabilidades, a fim de evitar paradas bruscas
€em Seus processos e conseguir cumprir prazos acordados com os clientes.

Assim, as empresas que estdo a frente tém conhecimento da concorréncia
e das exigéncias do mercado. Portanto, falhas em equipamentos que podem
comprometer a producdo ndo devem ser toleradas, jA que elas representam
prejuizos na credibilidade empresarial e, até, desgastes na confianca dos produtos
ou servicos. Cabe a gestdo de manutencao o papel de analisar as aparelhagens e
tomar medidas para prevenir as provaveis ou eventuais falhas.

Devido a constante evolucao no cenario referente a analise de manutencao,
nao existe espaco para improvisar, a gestdo da manutencdo entra com a funcéo de
criar um plano correto que atue de forma objetiva. A partir da elaboracédo e
cumprimento desse plano, a empresa atingira seus objetivos lucrativos e terd como
analisar as falhas de seus equipamentos de uma forma mais prospectiva, para evitar
gue acontecam paradas indesejadas durante o processo de producao.

E certo que as falhas nos processos atrapalham muito os gestores. Com a
analise dos dispositivos, € possivel determinar a vida dos componentes que poderao
provocar algum dano em um determinado equipamento. Esses fatores podem ser
divididos em varias categorias: extensdo, manifestacdo, criticidade, velocidade,
idade e origem. As ferramentas de analise entram para contribuir na identificacao e
descoberta de qual deles ira prejudicar os processos em andamento. (Siqueira 2005,
p.51).
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A ferramenta FMEA € uma técnica bem estruturada para identificar ou
antecipar as causas e os efeitos de cada modo de falha de um sistema. Ela envolve
profissionais como projetista, engenheiros de producdo e engenheiros de qualidade.
Alguns dos beneficios trazidos pela utilizacdo da FMEA, para as empresas, Sao:
reduc&o no tempo de ciclo de vida dos produtos e nas falhas potenciais; 0os custos
globais dos projetos. E as empresas que a utilizam poderdo atingir seus objetivos
através de um trabalho mais eficiente realizado pela manutencéo. (Lafraia, 2001.
pl01)

1.1. Situagéo Problema

A empresa que sera estudada atua no ramo financeiro. Um dos seus
principais servigos € a promocao de solugdes financeiras para seus clientes. Como
possui agéncias em todo o estado de Sergipe, o fluxo de clientes é muito intenso.
Portanto, as ocorréncias de servicos de manutencdo ndo podem impedir a eficacia
das atividades diarias.

Como a organizacao ndo possui o proprio setor de manutencao, ela paga a
uma empresa terceirizada que lhe da suporte. No entanto, essa forma de trabalho
ndo € a mais eficaz, pois as acdes sdo corretivas e nem sempre ocorrem com a
agilidade adequada a situacéo. Isso é comprovado quando algumas ocorréncias nao
sdo atendidas no tempo determinado. Por conseguinte, os custos elevados, pagos a
prestadora de servicos, ndo surtem o efeito esperado, uma vez que as falhas
graves, as quais deveriam receber uma atencdo melhor, nem sempre sao evitadas
ou resolvidas.

Ao analisar a realidade da empresa em estudo, ficou constatado que nela
nao ha um plano de manutencéo e que a perda na produtividade, por esse motivo,
acaba sendo inevitavel. Com o intuito de contribuir para o melhoramento da forma
de trabalho e do gerenciamento da manutencdo, este trabalho tera a seguinte
questao norteadora: qual a ferramenta da manutencao a empresa deve utilizar

para evitar falhas nos seus equipamentos?
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1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo geral

Analisar a aplicabilidade da ferramenta FMEA no processo de

manutencao preventiva de uma instituicdo bancaria de Sergipe.

1.2.2. Objetivos especificos

Mapear o processo de manutencao atual.

Identificar os principais modos de falha que afetam as agéncias da rede
bancaria.

Contribuir com o plano de manutencéo preventiva apés aplicacdo da

ferramenta.

1.3. Justificativa

Com o mercado cada vez mais competitivo, as empresas estdo evitando
paradas inesperadas durante o processo de producdo. O setor de manutencdo é
uma atividade que tem como destaque contribuir no alcance desse objetivo. Em
razdo disso, os investimentos nesse setor estdo cada vez maiores a fim de evitar
que falhas atrapalhem a produtividade e gerem prejuizos.

O uso de técnicas para identificar essas falhas esta sendo cada vez mais
intensificado para reduzir os problemas de producado, diminuir custos e aumentar a
produtividade. Uma das ferramentas de analise € o FMEA, que consiste em analisar
as falhas, as causas, e os efeitos, com detalhamento e criticidade, para ajudar os
gestores.

Para esse trabalho, realizado em uma instituicdo bancaria, a qual tem
problemas no atendimento de suas ocorréncias, 0 FMEA podera ajudar no processo
de manutencéo facilitando o trabalho das equipes, néo s para ajudar no processo
de atendimento como também para prevenir futuras falhas que possam atrapalhar

no funcionamento da dinamica das agéncias.
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1.4. Caracterizacado da Empresa

A empresa em estudo é o Banese, uma denominacéo oriunda de Banco
de Fomento Econdmico (BANFESE), no Governo de Luiz Garcia, a qual, em 02 de
janeiro de 1964, inicia suas atividades, durante o Governo de Seixas Déria. A
adocdo do nome Banese (Banco do Estado de Sergipe S/A), em 1967, com 0
processo de interiorizacao, inaugurando as primeiras agéncias no interior do Estado.

O ano de 1978 representou um marco na histéria do Banese, quando uma
reestruturacdo administrativa elegeu como prioritario o desenvolvimento da Area de
Recursos Humanos, enfatizando a importancia do treinamento e aperfeicoamento do
Quadro de funcionarios. Nessa mesma época, foram implantados os setores
Financeiros, de Planejamento e de Sistemas e Métodos. Também teve inicio a
informatizagdo do Banco, com a instalagédo de seu Centro de Processamento de
Dados (CPD).

Em prosseguimento a sua reconfiguracdo, nos anos 80, o Banese cria a
BACISA (Banese Crédito Imobiliario/Poupanca Banese), a Banese Corretora de
Seguros, 0 SERGUS (Instituto Banese de Seguridade Social), a Carteira de Open
Market e o Sistema de Conta Unica do Governo Estadual.

E fato que o Banese, trabalhando com os governos estadual e municipal e
dando atendimento as necessidades da comunidade sergipana, sempre buscou o
desenvolvimento sustentavel do nosso estado. Ao longo das decadas, essa
instituicdo bancaria valoriza os artistas e atletas locais, patrocina dezenas de obras
literarias, eventos esportivos, entre outros, e ainda da apoio a inUmeros segmentos
sociais vinculados a educacao, a saude, ao meio ambiente, a cultura e a arte. Mas a
acao mais relevante é o incentivo a geracdo de novos empregos.

Inegavelmente, o Banese sempre desempenhou um papel muito
importante na sociedade, o que confirma a sua vocacao de ser promotor financeiro
do desenvolvimento socioecondmico do Estado de Sergipe e de constituir-se mais
forte a cada dia.

No Banese, alguns setores trabalham com a terceirizacdo de alguns
servicos, no caso o departamento de Sutec (Area de servicos de manutencédo de
computadores e informatica) e o departamento de manutencéo, que trabalha com as
equipes para realizagdo dos servigos nas agéncias, pois o proprio banco ndo possui

uma equipe para a realizacao desse tipo de tarefa.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Manutencéao

A manutencdo, que possui como caracteristica basilar a combinacéo
acOes capazes de evitar a degradacdo dos equipamentos e das instalacdes, €
imprescindivel na melhoria da producéo. (Xenos, 2005, p.18).

Para Slack (2009, p.610), a manutencdo é a férmula como as empresas
tentam evitar as ocorréncias de suas instalacfes. Essas atividades tém uma
importancia, ja que sao responsaveis por uma parte do tempo e das solucbes da

geréncia de producéo.

2.1.1. Histérico da manutencéo

Para acompanhar as demandas decorrentes da evolugcéo das empresas e
o aprimoramento das maquinas, cada vez mais sofisticadas, a estratégia de
manutencdovem sendo aprimorada ha muitos anos. Hoje tem sido uma das
atividades que mais assumiu ajustes dentro das organiza¢cGes. Por isso, alguns
estudiosos do assunto dividem-na em geracoes, relativas ao contexto temporal e ao
tipo de necessidade a que atendia ou atende.

De acordo com Kardec e Nascif (2001, p.4), a primeira geracao localiza-
se no periodo da Segunda Guerra Mundial, quando as industrias, pouco
mecanizadas, ou mecanizadas por equipamentos simples, ndo necessitava a de
uma manutengdo muito complexa.

De acordo com Siqueira (2005, p.5), a segunda geracdo tem inicio em
1950 até o ano de 1975. A partir dessa geracdo a escassez de mao-de-obra
especializada, e a implantagcdo da automacao, com essa velocidade de crescimento
de maquinas, as falhas comecaram a aparecer, com esse desenvolvimento as
técnicas de manutencgéo preventiva comecgaram a ser desenvolvidas.

De acordo com Kardec e Nascif (2001, p.4), na terceira geragao que se

inicia na década de 70, houve um periodo de aceleracéo no setor industrial. Nesse
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periodo, ha uma grande preocupacdo com a capacidade de producédo, a qualidade
dos produtos e os custos envolvidos. Apés 1970, o desenvolvimento da manutencao
reforca um conceito de manutencao preditiva, que tem como funcdo estender o
intervalo de manutencao prevendo o tempo de vida util do equipamento.

A Figura 1 mostra um resumo dessas eras de desenvolvimento da

manutencgao.

Figura 1 - Histérico da Manutencé&o

TABELA DE EVOLUCAO DA MANUTENCAO

PRIMEIRA GERACAO

SEGUNDA GERACAO

TERCEIRA GERACAOQ

ANTES DE 1940

1940 A 1970

APOS 1970

AUMENTO DA EXPECTATIVA EM RELACAO A MANUTENCAO

«DISPONIBILIDADE

o MAIOR
DISPONIBILIDADE E
CONFIABILIDADE.
oMELHOR CUSTO-

«CONSERTO APOS A|CRECENTE. «MAIOR BENEFICIO.
FALHA. VIDA UTIL DO *MELHOR
EQUIPAMENTO. QUALIDADE DOS
PRODUTOS.
ePRESERVACAO DO
MEIO AMBIENTE.
MUNDACA NAS TECNICAS DE MANUTENCAO
*MONITORACAO DE
CONDICAO.
*PROJETOS
VOLTADOS PARA
«COMPUTADORES | CONFRABILIDADE E
MANUTENIBILIDADE «
GRANDES E LENTOS. A
ANALISE DE RISCO.
) *SISTEMAS MANUAIS | “Z= S D — P s
«CONSERTO APOS A| DE PLANEJAMENTO PEQUENOS E
FALHA. E CONTROLE DO A
RAPIDOS.
TR AR *SOFWARES
«MONITORACAO DO
S POTENTES.
: *ANALISE DE MODOS
E EFEITOS DA FALHA
(FMEA). «GRUPOS DE
TRABALHO
MULTIDISIPLINARES.
ANTES DE 1940 1940 A 1970 APOS 1970

PRIMEIRA GERACAO

SEGUNDA GERACAO

TERCEIRA GERACAO

Fonte: Adaptado de Nascif e Kardec (2001)
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2.1.2. Tipos de manutencao

Para Xenos (2005, p.22), “existem varias maneiras de classificar os
métodos de manutencédo. Essa classificacdo que é adotada abrange de forma
suficiente as tarefas que compdem as atividades de manutengao”.

De acordo com Kardec e Nascif (2001, p.35) as intervencbes que sao
realizadas nos equipamentos causam algumas duvidas, pois existem varios tipos de
classificacbes da atuacdo da manutencdo. Por isso, é importante caracterizar

claramente os diversos tipos de manutencao.

2.1.3. Manutencao corretiva

A manutencdo corretiva € aplicada quando uma falha ja ocorreu,
configurando uma situagdo ndo planejada, ou uma falha detectada através de
técnicas proativas e, entdo, nela esta sendo realizada uma corretiva planejada.
(Nascif e Doringo, 2009).

Conforme Chiochetta; Hatakeyana; Marcal (2004, p.604), a manutencao
nao planejada consiste em ser uma falha que acontenceu aleatorialmente, ou seja,
gue teve uma ocorréncia com desempenho inesperado.

J4 na manutencédo corretiva planejada, a correcao é feita através de um
acompanhamento preventivo e que a geréncia decidiu fazé-la para diminuir os
custos e garantir a seguranca durante a realizagdo do processo.

Para Xenos (2005, p.23), a manutencao corretiva € feita depois que uma
falha ocorreu. Em relacéo a custo de manutencéo é a mais barata, porém é bastante
nociva porque causa perdas decorrentes das paradas na producéo e, portanto, pode
acabar saindo mais cara do que outros métodos.

De acordo Slack Chambers e Johnston (2009, p.611) “como o nome diz
“manutencgéao corretiva”, significa deixar as instalagdes continuarem a operar até que

quebrem. O trabalho de manutencao é realizado somente apds a falha ter ocorrido”.
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2.1.4. Manutencao preventiva

Como descreve Nascif e Doringo (2009, p.142), a manutencao preventiva
tem como meta atuar na prevencao de falhas ou na queda do desempenho atraves
de um plano elaborado, o qual abrange todos os pontos que deverdo ser analisados
ou direciona o conhecimento da vida util do equipamento ou instalagéo.

Ja para Xenos (2005, p.24), a preventiva deve ser a atividade principal de
manutencdo de qualquer empresa. Nesse tipo de acao, as tarefas como inspecoes,
trocas de pecas e reformas séo planejadas. Em relacdo a corretiva € uma atividade,
aparentemente, mais cara porque as pecas dos equipamentos devem ser alteradas
antes dos seus limites de vida.

Para Pinto e Xavier (apud Silva 2004, p.31) a manutencao preventiva €
realizada para diminuir ou evitar que uma falha ocorra fazendo que o desempenho
seja comprometido, o setor de planejamento deve elaborar planos de manutencéo

gue sejam baseados de acordo com o fabricante do equipamento.

2.1.5. Manutencéao preditiva

Para Xenos (2005, p.25), esse tipo de manutencao € uma das acdes mais
dispendiosa, pois, os componentes das maquinas devem ser trocados antes que
atinjam seus limites maximos. Em contrapartida, sua pratica aumenta a
disponibilidade dos equipamentos e diminui as ocorréncias.

De acordo com Nepomuceno (apud Silva 2004, p.31), esse tipo de
manutencdo deve ser execultada no momento adequado, ou seja, antes que haja
alguma falha no equipamento. Deve verificar os parametros de cada maquina, para
serem escolhidos os componetes serem verificados.

De acordo com Nascif e Doringo (2009, p.144), a manutencéo preditiva
atua em condicbes ou desempenho na avaliacdo dos ativos, pois assegura uma
maior disponibilidade dos equipamentos ao tempo em que traz seguranca para 0s
colaboradores e para o setor operacional, pois a inspecao € uma forma de analise
gue se completa com a manutencdo preditiva. A inspecado em algumas instalacdes
vem sendo uma das atividades mais importantes, por garantir o apropriado
funcionamento dos equipamentos e evitar falhas e prejuizos, como mostra a Figura
2.
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Figura 2 - Inspecéo de Manutencao

<INSPE(;Z\O>
| I

o

SENSITIVA INSTRUMENTADA

===

Formar um histérico l Formar um banco ]
de dados Planejamento
da Manutencao
iz Previsibilidade ] |  Know-how técnico ] l
Frequéncia da Analise Programacao
Manutenﬁcéo Diagndstico Diaria
Preventiva Selecao Materiais
l Seiecao Fornccedores
Analise LCC
Geral Aumento Vida Util
Pontual Seguranca

ANTECIPAR » EVITAR FALHAS

Fonte: Nascif e Dorigo (2009)

2.1.6. Manutencao detectiva

Nascif e Doringo (2009, p.148) explicam que esse tipo de manutencao
atua como um detector de falhas ocultas, que ndo séo percebidas mesmo que seja
pelo pessoal da manutencdo. Esse modo de identificar falhas requer treinamentos e
habilidades e deve ser feito por pessoas da area de manutencao.

Conforme Pinto e Xavier (apud Silva 2004, p.32) a manutencéo detectiva
trata-se de uma acdo de protecdo que ndo é detectada pelo pessoal de operacéo e

de manutencgéao.

2.2. Gestdo da Manutencéao

Nascif e Doringo (2009, p.28), afirmam que a gestdo da manutencdo vem
se transformando em grande estratégia para otimizar os resultados da empresa e tal
gestdo esta ligada ao controle de dois processos: gerenciamento da rotina e
implantacdo de melhorias. De modo geral, quando ndo se domina o gerenciamento
da rotina, ndo se consegue implantar melhorias, como mostra a Figura 3.
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Figura 3 - Gestao da Manutencgéo

GESTAO ESTRATEGICA DA MANUTENCAO

Planos I|
de Acao

Melhores
Praticas

Auditoria

Fonte:Nascif e Doringo (2009)

De acordo com Xenos (2005, p.36), o gerenciamento da manutencéo esta
ligado a um plano de manutencdo muito bem realizado. Uma vez que esse plano
seja cumprido de forma correta, as empresas conseguirdo atingir seus objetivos de

receita e a sobrevivéncia de suas maquinas nao afetam a qualidade dos produtos.

2.2.1. Planejamento da manutencgéao

De acordo com Pinto e Xavier (apud Silva 2004, p.21), o planejamento
tem muita importancia para a realizacdo dos servicos com as seguintes atividades:
detalhamento de servigcos, microdetalhamento, orcamento de servico e facilitacéo
de servigo.

O planejamento, para Nascif e Doringo (2009, p.89), € uma atividade que
deve ser realizada em toda a area de trabalho e é feita através de uma matriz de
criticidade dos ativos, que consiste em analises dos ativos em relacdo: a seguranca
pessoal, a meio ambiente, a producdo, a qualidade do produto. Através dessas
analises, o planejamento ajudara a empresa na tomada de decisfes mais confiaveis

e na manutencdo da organizagdo em seus procedimentos.

2.2.2. Solicitagao de servigo

Conforme Nascif e Doringo (2005, p.99), as solicitagbes ou ordens de

servico sdo inputs do sistema. Essas solicitacdes séo feitas atraves de formularios
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ou pela internet, e devem ser muito bem especificas, j& que correspondem a uma

forma de controle da manuteng&o, como mostra a Figura 4.

Figura 4 - Solicitacéo de servico.

i Manutengao Solicitagdo Servigo - MI1001 - 2.00.00.047 - 1 - EMPRESA MODELD 5.A.
Brquive Ajuda
IRDLIE e al2] x| [ A= e[
Solicitagia Semvigo: |55 Estada: |Aprwada | Data |21 J8/2005  Hora |15;34; 5q
Pagina 1 | Pagina 2 | Pagina 3 | Marrativa |
Descrigin: |MANUTENI:.§D PREDITIA
Equipamenta: [245 4022544 Q| [rusuLacio
TG: 00T Q[0
Famila: |15 [TUBULACRD
Centro Custo: |nnnn1 ICENTHD DE CUSTO 00001
Causa: |1 IHuido
Sintoma: |'| ISuperaquecimrento
Intervengao: |1 ISubstituich
Lsuanio; |super ISuperU =)

|Nnme do Usuério

Fonte: http://ftp.datametrica.com.br

2.2.3 Ordem de servigo

As ordens de servigos, para Nascif e Doringo (2005, p.100), tém como
funcdo ndo sé melhorar o processo de atividades da manutencdo, mas também
ajudar a alimentar o sistema financeiro da organizacdo. Através dessas ordens,
feitas por pessoal treinado, deve-se criar um plano detalhado contendo: Tag
(identificacdo) do equipamento, criticidade, prioridade, analise de riscos e outros

elementos que ajudem a equipe de manutencédo, como mostra a Figura 5.



Figura 5 - Ordem de servigo.

L!.IH;§=Z= dasua em presa
ORDEM DE SERVICO Armazém
CBO: | 783225 Home: | Bastifio da Silva

Admissio: 010711 Fungio: AJUDANTE

ATIVIDADES DESENYOLVYIDAS

- Conferéncia de entrada e salda de mercadonas

- Cumpiir e observar nomas téenicas, administrativas, meio-ambiente e de seguranga;
- Executar outras atribuigbes semelhantes, conforme necessidade;

- Movimentagdo de mercadodias

- Senvigos Gerais.

RISCO DA OPERAGAD

- lTuminagao insufidente 7 excessiva;
- Levantamento manual de peso;
- Movimentagdo de produtos quimicos;
- Poeira;
Postura incorreta;
- Queda de objeto.

ERJIS- USO OBRIGATORIO

- Botas de borracha

- Botina com biqueira de ago
- Luvas de borracha

- Luvas de couro

- Luvas deraspa

- Luva pigmentada

- Mascara com filtro

- Oculos de Seguranga

- Protetor de ouvido de silicone
- Respirador purficador de ar
- Toucas descartaveis

Fonte: site: http://sequrancadotrabalhonwn.com

2.3. As Falhas
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Para Siqueira (2005, p. 51), a falha trata-se de uma interrupcdo ou

alteracdo de um componente ou equipamento no desempenho de sua funcéo. Essas

falhas podem ser classificadas como origem, extenséo, velocidade, manifestacao,

criticidade ou idade.

De acordo com Moraes (apud Netto, 2008, p.18), as interrup¢cdes dos

componentes sao dividas por mau funcionamento ou avarias:
-Avarias Abruptas:
e Fatais: mais de trés horas de duracao.
e De longa: mais de uma hora.
e Gerais: de cinco a dez minutos.
e Menores: menos de cinco minutos.
-Avarias por deterioracgao:
e Deterioracao funcional;

e Deteriozacao da qualidade;


http://segurancadotrabalhonwn.com/
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2.3.1. Classificacao das falhas

Para Siqueira (2005, p.52), as falhas sao fatores que afetam a capacidade
de algum componente desempenhar alguma funcdo que |he é exigida. Essas
alteracOes sao classificadas por aspectos como: extensédo, manifestacao, origem,
velocidade, idade, como mostra a Figura 6.

Figura 6 - Classificacdo das Falhas

l ‘ Extensao "———-{ Manifestacao l
r Parciais Degradacao ]
| Completas Catastroficas |
’ Criticidade l———{ Velocidade I
r Criticas l—- ——I Graduais I
r Nao Criticas |— ——{ Repentinas |
l Idade }-———‘ Origem }
( Prematuras }— ——-I Primarias ]
{ Aleatorias ’-— | M‘(':C l ————4 Secundarias |
r Progressivas }— —{ De Controle I
|
| Potenciais J | Funcionais |
[ { |
r Evidentes | [ Ocultas ] | Mdltiplas l

Fonte: Siqueira (2005).

De acordo com Siqueira (2005, p.52; 53), esses tipos de falhas como a de
origem ocorrem por causa do limite dos componetes durante as operagoes, a do tipo
extensdo ocorre porque alguma caracteristica funcional do equipamento teve uma
anormalidade, a do tipo velocidade, podem ser graduais ou repetinas, a do tipo
manifestacéo, é devido a degradacdo do componente, a falha critica podem afetar a
seguranca de quem utiliza o equipamento, e falha relacionada a idade é devido a
vida util ou produtiva do item.

Para Lafria (2001, p.75) os tipos de falhas séo relacionada a idade,

aleatdrias, e os seis tipos de natureza de falhas que s&o dividadas em modos de
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falhas A até F. O modo A consiste no desgaste acentuado do equipamento, o0 modo
B trata da idade do componente, o modo C relacionada com a fadiga do
componente, 0 modo de falha D ocorre por utilizacdo do equipamento funcionando ,
o modo E esta junto com as falhas aleatérias e o modo F o ocorre apos a

restauracdo do equipamento.

2.3.2. Analises das falhas

Para Slack Chambers e Johnston (2009, p.605), a analise de falha trata-
se de uma forma de atividade feita pela organizagéo para entender o que possibilitou
a existéncia de uma falha. Para detecta-la, sdo usadas técnicas como a investigacao

de acidentes, rastreabilidade de falhas e analise de queixas.

24. FMEA

O FMEA tem como significado Analise de Modos de Falhas e Efeitos teve
sua origem por volta do ano 1949 pelo exército americano. Nos anos 60 a NASA —
Administracdo Nacional de Aeronautica e Espaco comecaram a desenvolver melhor
e a aprimorar o método. Nos dias atuais essa técnica tem sido usada em diversos
ramos como o de automoveis e ambientes industriais. (apud Ribeiro 2009, p.36).

De acordo com Lafraia (2001, p.101), o FMEA é uma técnica que tem
como fungéo identificar ou antecipar as causas e os efeitos de modo de falhas de
um sistema ou produto, através de um plano de acbes corretivas que tém como
objetivo eliminar esses efeitos.

Para Siqueira (2005, p.63), essa ferramenta tem como objetivo verificar as
funcdes de um alojamento ou fabrica através da funcéo, falha funcional, modo de

falha, causa da falha, efeito da falha, e criticidade.

Apesar de ter sido desenvolvida com um enfoque no projeto de novos
produtos e processos, a metodologia FMEA, pela sua grande utilidade,
passou a ser aplicada de diversas maneiras. Assim, ela atualmente é
utilizada para dimunuir as falhas em processos administrativos. Tem sido
empregada também em aplicacdes especificas tais como analises de fontes
de risco em engenharia de seguranca e na indlstra de alimentos. (apud
Ribeiro 2009,p.34)
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De acordo com Slack (2009, p.606), o FMEA tem com fungéo antecipar as
falhas de forma critica nos produtos ou servicos, através de um plano de verificacdo
que é elaborado em torno de trés perguntas chaves: Qual a probabilidade de
ocorréncia? Consequéncia da falha? E ha probabilidade de essa falha ser
detectada?

O FMEA tem como objetivo, segundo Lafraia (2001, p.102), ser um
meétodo de antecipar as falhas através de acdes que eliminem seus efeitos, um meio
de identificacdo, uma documentacdo para mostrar que foi revisado o projeto e
sistema para avaliar e certificar as mudancas que foram feitas. A figura 07 abaixo

mostra um formulario.

Figura 7 - Formulario FMEA

ANALISE DE MODOS DE FALHAS, EFEITOS E CRITICIDADE

UNIDADE CODIGO FACILITADOR DATA FOLHA
ITEM CODIGO FACILITADOR DATA DE
FU FUN(;KO FA FALHA MO MODO EFEITO C

Fonte: Adaptado de Lafraia (2001)
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2.4.1. Tipos de FMEA

De acordo com Siqueira (2005, p.64), o FMEA de projeto visa a eliminar
problemas criticos logo no inicio do projeto, com o intuito de garantir que falhas nao
afetem gravemente o desenvolvimento do projeto.

A ferramenta FMEA de projeto atua como forma de ajuda na reducao de
falhas através de: avaliacdo dos requisitos do projeto; analise da matéria prima e da
montagem; ressalva sobre a importancia de ter todas as falhas percebidas; auxilio
no desenvolvimento de um projeto; ajuda a desenvolver um plano de falhas que

possa identificar os efeitos e garantir melhorias do projeto. (Apud Ribeiro 2009, p.38)

2.4.2. Utilizacao do FMEA.

O FMEA contém determinados pré-requisitos para ser aplicado, que séo:
definicdo dos requisitos; desenvolvimento conceitual do projeto; detalhamento do
projeto; desenvolvimento conceitual do processo; detalhamento do processo;
fabricacdo; assisténcia técnica. Lafraia (2001, p.103). A Figura 8 mostrara um
resumo.

De acordo com Slack (2009, p.606) o FMEA é utilizado para identificar
quais elementos podem causar falhas e detectar cada categoria de falhas. Essas
falhas sdo identificadas através de um grau de ocorréncia, a severidade do
problema, e também diz a probabilidade de ser detectada através de uma formula:

Equacéo 01: NR= SxOXD.

NR: NUmero de Risco;
S: Indice de Severidade;
O: Indicde de Ocorréncia;

D: Indicde de Deteccéo;
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Figura 8 - Pré-requisitos.

Pré-requisitos para FMEA
1: Definir requisitos do sistema.
2:Executar Analise funcional.
3:ldentificar modos de falhas.
4:ldentificar causa(s) das falhas.
5:ldentificar efeito(s) das falhas.
6:ldentificar acbes de compensacao.

7:Executar FMEA.
Fonte: Adaptado de Lafraia (2001)

2.4.3. Etapas para elaboracdo do FMEA

De acordo com Lafraia (2001, p.104), o FMEA possui algumas etapas
para ser elaborado, em uma sequéncia que deve ser seguida. Abaixo, sao

apresentados 0s passos para aplicar a técnica.

1° Passo: ldentificacdo da FMEA: Produto ou Processo
A distincdo de um projeto de produto ou de processo € muito importante
para que nao haja um mau dimensionamento ou que se cometa algum erro na sua

elaboracdao.

2° Passo: Dados de Registro
Basicamente coletar informacdes que possam facilitar na identificacao,

caso se trate de produto/processo e da FMEA realizada.

3° Passo: Item
Identificar se faz parte de um subsistema, sistema ou equipamento e que

possa ser estudado individual ou separadamente.

4° Passo: Nome do Componente ou Etapa do Processo
Necessariamente utilizar o nome para identificar os itens estudados,

mesmo que nao tenha um nome técnico.
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5° Campo: Funcdo do Componente ou Processo
Verificar qual a funcdo que o item desempenha, sob o ponto de vista

operacional, ou seja, descrever a atividade do componente.

6° Campo: ldentificacdo dos Modos de Falhas
Consiste em identificar os pontos fracos que podem gerar falhas

funcionais.

7° Campo: ldentificacdo das Causas Basicas das Falhas.
Trata-se de verificar as informacgfes corretamente para que nao ocorram
erros. Assim, busca-se a causa fundamental para que as acdes preventivas ou

corretivas sejam eficazes.

8° Campo: ldentificacdo dos Efeitos das Falhas
O efeito da falha é uma consequéncia de um modo de falha através de

uma operagao.

9° Campo: Meios de Deteccao

Através de prevencles, a ocorréncia de falhas e a deteccdo de falhas
antes que cheguem aos seus clientes, sdo medidas que, se forem tomadas durante
a elaboracao do projeto, ajudardo no alcance dos objetivos.

De acordo com Lafraia (2001, p.110), a criticidade vai estar relacionada a
probabilidade de ocorréncia, severidade dos efeitos, probabilidade de deteccéo e
indice de risco. Esses aspectos sdo medidos através de notas (pesos) e de critérios

especificos.

10° Campo: Probabilidade de Ocorréncia
Trata-se de estabelecer um indice de ocorréncia (nota) para cada causa
de falha. Essa atribuicdo ira depender da pessoa que esta conduzindo a ferramenta.

Abaixo a Tabela ira mostrar os indices de falhas.
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Tabela 1 - Tabela de Ocorréncia

TABELA DE OCORRENCIAS  |RANKING| TAXA DE FALHAS
Remota: A falha é improvavel. 1 <1 em 10°
2 1.em 20000
Baixa: Relativamente poucas falhas. 3 1em 4000
. 4 1em 1000
Moderada: Falhas ocasionais. 5 1 8m 400
6 1em80
Alta: Falhas repetitivas. 7 1em40
8 1em20
Muito Alta.s: F'alhas., quase que 9 1em8
inevitaveis.
10 1em?2

Fonte: Adaptado de Lafraia (2001)

11° Campo: Severidade dos Efeitos
Essa severidade vai ser dada através de um indicador de gravidade,
verificando se o efeito irA prejudicar o cliente. Abaixo a Tabela 2 motrard os

indicadores.

Tabela 2 - Tabela de Severidade

TABELA DE SEVERIDADE Ranking

Marginal: A falha néo teria efeito real no sistema. O cliente Provavelmente nem notaria a falha. 1

Baixa: Afalha causa apenas pequenos transtornos ao cliente. O cliente notara provavelmente

- : 2:3
leves variagdes no desempenho do sistema.

1

Maoderada: A falha ocasiona razoavel insatisfagdo no cliente. O cliente ficara desconfortavel e
irritado com a falha. O cliente notara razoavel deteriozac&o no desempenho do sistema.
345678

LI hat tad |

Alta: Alto grau de insatisfac&o do cliente. O sistema se torna inoperavel. A falha nao envolve
riscos & seguranca operacional ou o descumprimento de requisitos legais.

Muito Alta: A falha envolve riscos a operagdo segura do sistema e/ou descumprimento de

. . 9:10
requisitos legais.

1

Fonte: Adaptado de Lafraia (2001)

12° Campo: Probabilidade de Deteccéo
E uma parte da elaboracdo que ir4 avaliar a probabilidade da falha que

sera detectada através do modo de falha-efeito, como a Tabela 3 abaixo mostrara.



Tabela 3 - Tabela de Deteccéo.

TABELA DE DETECCAQ RANKING
Muito Alta: A falha sera detectada durante o processo de 1
projeto/fabricacdo/montagem/operacéo 2
Alta: Boa chance de determinar a falha. 2
Moderada: 50% de chance de determinar a falha. g
Baixa: Nao é provavel que a falha seja detectavel. ;
Muito Baixa : A falha € muito improvavelmente detectavel. 9
Absolutamente indetectavel: A falha ndo sera detectavel com certeza 10

Fonte: Adaptado de Lafraia (2001)

13° Campo: indice de Risco
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O indice de risco € analisado através de um conceito RPN (Risk Priority

Number — NUmero de Prioridade de Risco). Esse numero sera obtido através da

multiplicagéo conforme a equagéo:

Equacéao 02: RPN= {(Ocorréncia).(Deteccado)}.(Severidade)

Ocorréncia — Indicador de falhas (Nota);
Deteccao — Indicador de probabilidade;
Severidade — Indicador de gravidade;

Através dessa equacéo é verificado as falhas que tem maior indice de

risco, e essas falhas deverao ser tratadas com uma prioridade maior, e deve ser

feito um plano de agéo para combater essas maiores ocorréncias.

14° Campo: Acbes Preventivas Recomendadas
Reducao da Severidade:

v Adicionar dispositivos de seguranca (valvulas, absorvedores de

choque).
v Limitar a capacidade.
v Usar tecnologias diferentes.
Prevencéao de Risco:
v Fatores de seguranca maiores.
v Sistema em paralelo ou Stand-by.
v' Andlise de tensdes (FEA).
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Deteccéao de Risco:
v" Mais testes no produto.

v" Mais inspecao.

15° Campo: Agdes Preventivas Adotadas.
Nessa parte da elaboracao, as acdes sao adotadas e aplicadas, mas nem
todas as ac0Oes irdo ser aplicadas, pois deverdo passar por critérios ou avaliacdo dos

custos para serem implementadas.



3. METODOLOGIA

Conforme Severino (2007, p.102), a metodologia possui propriedades que
ajudam no conhecimento para a realizacdo de trabalhos cientificos.

Nosso estudo esta relacionado a objetivos ou fins. As propriedades séo
analisadas de uma forma descritiva, no processo de manutencdo com dados
gerados a partir de uma planilha. Tem caracteristica explicativa porque sao
identificadas as falhas no processo de realizacdo da manutencdo. E de forma
exploratéria, porque tem objetivo de explorar os dados e a ferramenta de
manutenc¢ao abordada.

O trabalho foi realizado através da analise de dados coletados na area de
trabalho, para explicar como funciona o departamento de manutencdo da rede
bancaria, local deste estudo de caso.

O setor em que sera realizado o estudo de caso é o departamento de
manutencdo do Banese. Essa divisdo esta situada no CAB (Centro Administrativo
Banese) no terminal D.l.A. Nesse local de trabalho, ha varias areas do banco como
departamentos de licitacBes, seguros, risco, engenharia, ouvidoria, auditoria, além
da diretoria. O setor de manutencédo é chamado de Arlog (Area de logistica). Nele
trabalham sete funcionérios fixos e trés estagiarios. Desses funcionarios, dois sdo
coordenadores, um de manutencédo e outro de patriménio, e um gerente de area. Os
outros quatro funcionarios realizam tarefas operacionais e 0s trés estagiarios
trabalham em funcbes que sdo dadas pelos coordenadores, atividades que sé&o
ajudar no processo de materiais param 0s servicos das ocorréncias, e verificar as
falhas.

Esse trabalho é um estudo de caso pois, ird ter como foco especifico uma
instituicdo bancéria, onde foram mostradas as falhas de manutencdo e quais as
principais ocorréncias que trazem maiores niveis de preocupacdo no dia a dia dos

postos de trabalho.



4. ANALISE E RESULTADOS

Na analise de resultados, € a parte onde serdo estudados os dados que
foram adquiridos durante a pesquisa. A partir do estudo serdo criadas acdes para

tentar combater as falhas que foram identificadas.

4.1. Mapeamentos do Processo de Manutencgéao

O processo de manutencdo é realizado através de um sistema que é
chamado de SAP (Sistema Integrado de gestdo empresarial). Esse programa tem
véarias utilidades inclusive por outros departamentos no banco. Através dele todas
as agéncias solicitam pedidos de manutencao.

O setor em que foi realizado o estudo, o SAP, tem como funcéo principal
a abertura e o controle dos chamados. Mas nele também utilizado para realizar
pedido de material que estd no nosso estoque. A partir desse sistema sao
analisados os chamados de manutengéo.

Outros departamentos do banco utiliza esse sistema para outras
operacdes. No setor de manutencdo € utilizado na operacdo de manutencdo onde

séo geradas as ocorréncias de servigo.



35

Figura 9 - Escolha do Tipo de Nota

[= Tipo de nota (1) S Entradas encontradas >
- Restrices |

k8

B2 == E =1
T Tipo de nota

I1 Nota bens imobil.
M1 ! Solicitacdo PM

M2 Nota de awvaria

M2 MNota de acao

Z1 PM - Atividade Rezl

—
=1

S Entradas encontradas

Fonte: SAP Banese.

Para comecar o processo de mapeamento, o programa SAP € aberto.
Logo na primeira tela aparece qual tipo de nota sera escolhido para ser trabalhado.
Os tipos de notas sao: notas de bens imobilizados, Solicitacdo de PM (Modulo de
producdo), nota de avéria, nota de acao e PM atividade real. A nota que é
trabalhada é a solicitacdo de PM, uma vez que através dela sao abertas as ordens
de servicos para serem atendidos pela manutencédo, conforme é observado na
Figura 9.

Os outros tipos de notas 11, M2, M3 e Z1, sdo usadas pelas outras areas
do banco, no setor de manunte¢éo so o tipo M1 ( Solicitagdo de PM) é utilizada para

realizacdo das tarefas.



Figura 10 - 2° Passo do Processo

36

@ |.| Modificar nota PM: Solicitacdo PM
@ .ﬁ ﬁﬁ @Parceiro =] B

Nota 10020409 Mf:ﬁhstalacjo ponto de rede '

Status da nota MSPR ORDA | eex ~Z

Ordem 4018937 | &£]

_/./ Nota I rAvaria, parada | Dados 'derlocaiiiag'ﬁo " Sintese de datas . Itens | Medidas Atividades

| Objeto de referéncia

Loc.instalacao BO47-RA001-ARSER Banese Digeral ARSER
Equipamento

| Situacao
Codificacao

Descricao Instalagﬁo])gnto de rede

[or)

&)

E

-

| Responsabilidades

Grp.pinj.PM MGE| 7 [oo12 Manutencao Geral
CenTrab respon. TECELT /ool TECNICO ELETRONICA
Departam.respon
Responsavel
Notificador 2107343 Data da nota

| Datas-base
Inicio desejado 12.08.2013) |09:52:25| Prioridade
Concl.desejada 00:00:00| [ |Parada

| Item

Parte objeto

Sintom.dano
Texto
Cdd.causa

(Ei]

12.08.2013| |09:52:25

Tawvin da ranes

\v|@0

N

Fonte: SAP Banese.

A partir da escolha do tipo de nota, € aberta uma tela em que vai ser

descrito o problema, o local, o técnico que vai ser requerido para realizacdo do

trabalho, a prioridade do problema que ocorreu para ser aberta a nota de

manutencdo, a data de inicio e o notificador (pessoa que abriu o chamado de

manutengao). Acima a Figura 10 mostra o processo.
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Figura 11 - 3° Passo de Criacdo de Ordem de Servico.
Modificar Ordem de manutencio 4018937: cabegalho central

7B & Encemr comérco

Ordem PM01{ 4018937 Instalacdo ponto de rede l‘ ‘E’
Stat.sst.  |ENTE CAEC DMNV NOLQ (1]

_,,/-"'DdsCabec. | Operacies | Componentes | Custos - Parceiro  Objetos |’ Dadosadic. | Localz. | Phnej. | Controle

Responsaveis Nota 10020409 2]
Gr.plangj.  MGE|/ 001A Manutencdo Geral Custos 0,00 Mod.
CenTrabRes M / |001& TECNICO ELETR.. TipoAtvMnt 003 Banese Corretiva
Responsavel 0 Condinst |

Endereco ‘E|
Datas
InicioBase  |12.08.2013 Prioridade | 2-Elevado Y, |§|
Fmbase  |12.08.2013 Revisio

Objeto de referéncia

Locinstal.  [B047-A001-ARSER Banese Digeral ARSER &)
Equipam. r(’-{E|
(i}

7_‘,./’"Dds.avaria /" Sintomas dano Datas da nota

TnicioAvar :hé .08. 2701'33 1:48:12 “IParada 7

Fim avaria 00:00:00 Durac.parada H

13 operacdo

Operacdo Ihsfalagﬁo pontb de rede ChCal cufar traba v
CtTr/Cro  [TECELT | /[001a| ChvContr [mo1| Tpatv.,  [TEELTW &
Tio.empr. 10,0 & | Nimeo |0 | DurOper. l0,0 |8 | [FC

N pessoal |0

Fonte: SAP Banese.

O préximo passo do processo trata-se de transformar a nota gerada em
ordem de servico. Esse processo de criacdo, o técnico que tem a fungéo de colocar
o centro de custo do processo e verificar se prioridade do servico foi colocado.
Nessa tela também s&o alocados componentes que serdo utilizados para a
realizagdo do servico e as operagbes que consistem em quantos técnicos e
auxiliares irdo ser necessarios para realizar o trabalho, como a Figura 11 mostra

acima.
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Figura 12 - 4° Passo Tela de Status e Localizacdo das Ordens de servicos.
= Programa  Processar  Irpara(G)  Sisterna  Ajuda W

(] FldBIeeR SHRE EDOo0 AR @m

Modificar notas: selecao de notas
@ &

Status da nota

v|aberto Adiado J|em procmto [ |encerado  Esq.selecd : nd ‘ ®
Selegdo notificagao

Nota até [=]
Tipo de nota até ‘?l
Local de instalacio até ‘?|
Equipamento até ‘?|
Material até ‘?|
N de série até ‘?|
Dds.adics.dispos. até ‘?|
Ordem até ‘?|
Data da nota 12.06.2013 até  |10.09.2013 -
Parceiro - ‘ c ‘

Dados gerais/dados administrativos

Descricdo até ‘?|
Criado por até ‘?|
Data de criacdo até ‘z|
Hora da nota 00:00:00 até  [00:00:00 =]
Data de referéncia até ‘?|
Codificagdo até ‘?|
Code codfficagan até ‘E|
Prioridade até ‘ lﬁ>|
Notificador até ‘?l
Modificado por até ‘?l
Modificado em até ‘?|
Status inclusivo até ‘?|
Status exclusivo até ‘?|
Centro trab.respons. até ‘?|
Centro p/cen.trab. até ‘?|
Centro phnejamento até ‘E|
Grp.plnj.PM até ‘ f‘>|
Contr.técnico de até ‘?l
Controle técnico em até ‘?l
Inicio desejado até ‘E| ~
ranchicin doeaiada atd [=] ~

A proxima tela mostra onde podemos achar uma ordem de servico

através de varios campos: numero da nota, tipo de nota, local de instalacdo, data da
nota, local da ocorréncia. Ela também mostra em qual o status que a nota esta no
momento, podendo estar em aberto, adiado, em processamento, encerrado. Acima

a Figura 12 mostra o processo.
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Figura 13 - 5° Passo de Controle de Ordens de Servicos.

Modificar notas: lista de notas
S o E R ST I E Dodem xordem  Notz B & & [
S  Nota Data da nota Descricio

[ : 10020096 28.06.2013 conserto ar condicionado - ag. P Redondo
10020105 01.07.2013 AR CONDICIONADO AUTO ATENDIMENTO SEM R __
10020107 01.07.2013 MESA GERENTE GERAL - URGENTE
10020120 02.07.2013 MANUTENCAO PREDIAL
10020121 02.07.2013 MANUTENCAO PREDIAL
10020122 02.07.2013 SERVCOS DE MANUTENCAO PREDIAL
10020138 04.07.2013 VARIAS GOTEIRAS
10020139 04.07.2013 Fechadura Tesouraria com defeito
10020141 04.07.2013 ar condicionado n3o funciona
10020176 11.07.2013 Armario da recepgao
10020180 11.07.2013 PROBLEMA NA LINHA TELEFONICA DO ALARME
10020192 12.07.2013 onserto gavetas armario de madeira
10020193 14.07.2013 CONSERTO DE TELHADO
10020196 15.07.2013 FOSSA PARTE EXTERNA
10020202 16.07.2013 CONSERTO DE AR CONDICIONADO
10020211 16.07.2013 FIXACAO DE GRADE MNA JANELA DOS BANHEIROS
10020222 18.07.2013 Manutencao Maguina Contagem de Cédulas
10020223 18.07.2013 Colocacao de persianas
10020227 18.07.2013 Colocacao de divisdrias-sala de massagem
10020231 18.07.2013 Reparo persianas da porta de entrada
10020234 18.07.2013 AR CONDICIONADO
10020235 18.07.2013 AR CONDICIONADO
10020245 19.07.2013 TELHADO
10020248 19.07.2013 COLOCAR MOLA PORTA ACESSO P/RETAGUARDA
10020249 19.07.2013 COLOCAR 02 GAVETAS NO GUICHE DE CAIXA 03
10020251 19.07.2013 PISO DO BANHEIRO MASCULINO- DANIFICADO
10020259 22.07.2013 Porta de entrada do ATM horar.deprogram
10020262 23.07.2013 AR CONDICIONADO COM PROBLEMA
10020263 23.07.2013 PINGUEIRA NA MESA DO GERENTE
10020268 23.07.2013 Fez um Buraco na calcada, ¢/profundidade
10020273 23.07.2013 VASAMENTO TORNEIRO DA AREA DOS FUNDOS
10020277 23.07.2013 TORNEIRA BEBEDOURO RETAGUARDA
10020280 23.07.2013 Bebedouro Esmaltec Geldagua sem funcionar
10020281 23.07.2013 Instalacdo persianas no auto atendimento
10020282 23.07.2013 FECHADURA ELETRONICA QUEBRADA
10020287 25.07.2013 Goteiras-Agencia Eduardo Gomes
10020289 25.07.2013 TELHADO COM VAZAMENTO
10020293 25.07.2013 REAJUSTAR HORARIO DO AR DOS CASHS
10020296 25.07.2013 VASAMENTO NO TELHADO DA AGENCIA
10020298 25.07.2013 TROCAR PISO SUSPENSO DA BATERIA DE CAIXA
1NnN2N200 25 N7 2N12 TRNACAR DNRTA NE FERRMN NA MrN7TNHA

Fonte: SAP Banese.

A proxima tela € uma sequéncia da anterior, logo apds a escolha de um
dos campos sitados acima. A partir dessa opc¢ao a tela que vai abrir mostrara todos
0os chamados que foram abertos e que estdo em processamento ou foram
encerrados, mostrando a quantidade de ocorréncias realizadas, conforme a Figura
13.
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Figura 14 - Fechamento 12 parte.

= Nota PM  Processar Irpara(G) Suplementos Ambiente(U) Sistema  Ajuda
& | v {B Q@ CHRE HDO8 EBE @B
@ .| Modificar nota PM: Solicitacio PM
G N & Braco =P B

[ Definir status do usudrio Gl REDE LOGICA ELETRICA PTBA |

| Status com n® status . i _é

") 01 RBT Aberto
02 EEX Em execucao

() 03 ENO N3o Conforme s
o
@), 04 EOK Executado e OK =

) 05 NNP Nota ndo procedente

Sintese de datas  Itens  Medidas - Atividades

(=[]

Banese Digeral ARCOB ‘ |
o

_ Status sem n?@ status ‘ I

BlE

@z

ETRICA PT BA

g

Racnnnmbhilidadac

Fonte: SAP Banese.

As ordens de servicos sdo fechadas quando a equipe de manutencéo
passar, por email, 0 nUmero das ordens que autorizavam a realizacdo dos servicos.
Esses numeros sdo passados para alguns dos estagiarios ou para o coordenador
gue vai acessar a nhota, colocar as horas trabalhadas e os custos na aba de
operacoes.

Para finalizar o processo da manutengdo, no mesmo programa (SAP),
devem ser fechadas as ordens de servigos. Os chamados que foram realizados para
0s servigcos sdo encaminhados aos estagiarios ou ao coordenador e sdo encerrados.
Nas telas seguintes, sera mostrado o status da nota, processo e o local onde séao

colocados os valores de operacdes, conforme a Figura 14 e 15.
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Figura 15 - Fechamento 22 parte.

[& ordem Processar Irpara  Suplementos Ambiente(U) Sistema  Ajuda
V] ~dB e BHE DDOS @m
Modificar Ordem de manutenciao 4019396: sintese de operacées
G E g 5‘@ ks Encerrar comércio

Ordem 2M01[ 4019396 SERVICO PROGRAMADO - TROCA DE CASH'S |@ |ﬁ]
Stat.sist. LIB CAPC DMNV DNAT NOLQ SCDM
DdsCabeg. ‘Operacdes | Componentes Custos | Parceiro " Objetos |~ Dados adic. Localiz. Planej. Controle .
Oper SOp CenTrab Ce... Ch... ChvMo... C.. Txt.breve operacdo TD Trab. uUn N... Durg. Un CdGal TpAtiv Recebedor
0010 TECELE2 001A EMO1 SERVICO PROGRAMADO - TROCA DE CASH'S @ 4,2H 1 4,2H (Calcular tra. ¥ TELE2N -
0020 TECELE2 |001R BMO1 DESLOCAMENTO |@| 0,5H 1 0,5H (alcular tra. ¥ TELE2N Xt
0030 AUXELE 0012 BMO1 Auxiliar |§| 4,5H 1 4,5H (Calcular tra. ¥ AUELEN
0040 AUXELE  001A EMO1 DESLOCAMENTO (2] 0,5H 1 0,5H (Calcular tra.. ¥ RUELEN
0050 TECELE2 |001A EMO1 [ j— H H >
0060 TECELE2 001A PMO1 H H ¥
0070 TECELE2 001A PMO1 H H v
0080 TECELE2 001A PMO1 H H »
0090 TECELE2 001A PMO1 H H v
0100 TECELE2 |001R BMO1 H H d
0110 TECELE2 0012 BMO1 H H v
0120 TECELE2 |001A BMO1 H H v
0130 TECELE2 |001A EMO1 H H v
0140 TECELE2 001A PMO1 H H b
0150 TECELE2 001A PMO1 H H b4
0160 TECELEZ2 001A PMO1 H H b
0170 TECELE2 001A PMO1 H H »
0180 TECELE2 001A BMO1 H H A
0190 TECELE2 |001R BMOL H H v
0200 TECELE2 |001A BMO1 H H v
0210 TECELE2 0013 EMO1 H H ¥
0220 TECELE2 001A PMO1 H H .
0230 TECELE2 001A PMO1 H H v
0240 TECELE2 001A PMO1 H H b
0250 TECELE2 001A PMO1 H H b -
0260 TECELE2 001A PMO1 H H v ot
4“0 0

Fonte: SAP Banese.

Nessa ultima tela sdo colocados os valores de opera¢gdes dos técnicos,
auxiliares e os valores de deslocamento de cada colaborador. Ao final desse
preenchimento, deve ser clicada a bandeirinha em destaque. Assim, a ordem de

servico sera encerrada, conforme a Figura 15.

4.2. ldentificacdes dos Problemas

Foram coletados dados através de uma planilha preenchida por um
responsavel do setor, nos meses de Maio, Junho e Julho de 2013. Nessa Tabela ha
campos para serem preenchidos como (tipo de falha, nUmero da nota do servico,
numero da ordem de servico, data em que foi aberta a ocorréncia, local, descricao
do problema, observacédo, autor da nota, responsavel pela verificacdo, data de
término e empresa responsavel para realizacao do servi¢o). Abaixo, segue a planilha

utilizada.



Figura 16 - Tabela de Anélise.
f
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20

21

2

2

24

B

Banese

do seujeito

C D

G

Julho-2013

Logico 4018444 | 10020101 | 01072013 Digeral telefone emani ok 0200772013 engeforma
Eletrico 4018445 | 10020102 [ 0110772013 Boquim Nobreak emani engeforma
Eletrico 4013446 | 10020103 | 01/0772013 Crigtinapolis Nobreak emani engeforma
Refrigeracdo | 4018447 | 10020104 | 01/0772013 Bardo de Maruim Arcondicionado engeforma
Warcenaria | 4018448 | 10020105 {01/07/2013 Sutec fechadura rogerio engeforma
Warcenaria | 4018449 | 10020106 | 01/07/2013 Jodo Pessoa mesa da gerencia Waria rta engeforma
Marcenaria | 4018450 | 10020107 | 01/07/2013 Jodo Pessoa cadeira da retaguarda Waria rta engeforma
Marcenaria | 4018451 | 10020108 |01/07/2013 Esténcia fechamento de tapume emani engeforma
Marcenaria | 4018452 | 10020109 (01/07/2013 Santo Amaro divisoria maria nagja engeforma
Eletrico | 4018453 | 10020110 | 0110772013 Central disjuntor £ maria candida engeforma
Outros 4018454 | 10020111 | 0410772013 Central Barulho sala de maquinas £ maria candida engeforma
Logico 4018455 | 10020112 | 011072013 Arcad ponto de rede rubens engeforma
Refrigeracdo | 4018456 | 10020113 |01/0772013 Central Arcondicionado E maria candida engeforma
Marcenaria | 4018457 | 10020114 0110772013 Arcic concerto ou troca de gaveta Michele engeforma
Marcenaria | 4018458 | 10020115 (010772013 Japoatd porta Jose engeforma
Eletrico 4018459 | 10020116 (020072013 Neopolis cash 151 aria engeforma
Marcenaria | 4013463 | 10020118 | 020772013 Digeral evisar mesas emani engeforma

Fonte: Autor do estudo.

A partir da planilha, foi gerado um Gréfico que mostra quais tipos de

ocorréncia estdo afetando as agéncias e geram problemas que atrapalham a

realizacdo do servi¢o nos locais de trabalho.

O Quadro 1 abaixo mostra a tabulacdo que foi feita antes de ser criado o

Gréfico para representar de uma melhor forma as maiores tipos de falhas que

afetam as agéncias do banco.

O Grafico 1 abaixo mostra, em valores de porcentagem, as maiores falhas

gue aconteceram durante os meses trabalhados.
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Quadro 1-Tabulacédo das Falhas

Elétrico 118 22,39%
Marcenaria 116 22,01%
Refrigeragao 80 15,18%
Légico 59 11,20%
Estrutura 49 9,30%
Eletronico 47 8,92%
Outros 41 7,78%
Hidraulico 12 2,28%
Layout 5 0,95%
Total 527 100,00%

Fonte: Autor do estudo. 2013

Grafico 1 - Falhas dos Meses Maio, Junho e Julho.

GRAFICO DE FALHAS DOS MESES : MAIO, JUNHO
E JULHO - 2013
2>00% 1T22,39% 22,01%
20,00% -
15,18%
15,00% -
11,20%
0,
10,00% - 930% _ 8,92% 7,78%
5,00% - 2,28%
0,95%
0,00% - T
o] 20 o] (o) S ‘&
WY & 4 N \° O «© >
& & &S &7 &
R\ Qg‘}‘\ « <& X

Fonte: Autor do estudo (2012)

De acordo com Gréfico 1 podemos destacar trés falhas que possuem
valores altos na representacdo grafica acima: falhas do tipo elétrico com 22,39%,
marcenaria com 22,01% e refrigeracéo cerca de 15,18%.

As falhas serdo trabalhadas da seguinte forma: quando apresentam um
alto valor de ocorréncias, mas néo atrapalham muito os servicos, fatores moderados
e falhas criticas que causam interferéncias no processo. As falhas foram analisadas



44

em uma Tabela que ird mostrar os critérios de severidade e das ocorréncias,

conforme demostram as Tabelas 1, 2 e 3.

Tabela 1 — Severidade

Baixa Afeta pouco na realizacdo dos servicgos. la4

Ocasiona um pouco de insatisfa¢do na
Moderada realizacéo do trabalho, ndo afetando 56,7e8
muito a realizacdo das tarefas.

Atrapalhando de uma forma que se torna

Alta inoperante o sistema.

9e10

Fonte: Autor do Estudo 2013.

Tabela 2 - Ocorréncias

1

Remota ou Baixa 2
3

4

Moderada >

6

7

8

Alta 9
10

Fonte: Autor do estudo 2013.
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Tabela 3- Deteccéao

Alta

A WNBE

[e2N6) ]

Moderada

Baixa 9
10

Fonte: Autor do Estudo 2013

As falhas foram analisadas da seguinte forma: observaram-se 0s maiores
motivos e 0s que causam danos significativos nas agéncias bancérias. Destacaram-
se 0s modos de falhas dos trés tipos: elétrico, marcenaria e refrigeracao.

No detalhamento dos problemas do tipo elétrico foram destacadas trés
causas principais: problema de lampadas, que € quase rotineiro, porque,
semanalmente, sdo abertos chamados de manutencdo. Mas isso nao interfere no
processo de atendimento ao cliente. Outro problema sdo os relativos a parte elétrica.
Porém o que esta relacionado a essa ocorréncia sdo pequenos danos na parte de
fiacdo, fios deteriorados ou partidos, tomadas e interruptores queimados; 0 motivo
mais critico esta relacionado a nobreaks, jA& que esse tipo de equipamento é
essencial para a agéncia. Caso falte energia o nobreak tem a finalidade de manter
0S equipamentos da agéncia funcionando até que a energia seja estabelecida, como

€ mostrado no Quadro 2.

Quadro 2 - Indice de severidade e ocorréncia nos Elétricos.

Lampadas 3 10
Nobreaks 9 3
Parte Elétrica 7 5

Fonte: Autor do estudo 2013.
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Os problemas de marcenaria também foram separados em trés: o
primeiro destacado € do tipo dobradico quebrado, problemas que acontecem com
alto volume de incidéncia, na maioria das vezes por mau uso dos préprios
colaborados, que ndo tém muito cuidado na hora de manejar os armarios que as
agéncias possuem; o outro movel sdo as cadeiras, mais especificamente as
rodinhas, que se danificam com muita facilidade, tanto devido ao mau uso ou
mesmo por causa da ma qualidade do material originario ou o que foi comprado para
substitui-lo; o ultimo problema de marcenaria sdo as falhas de fechaduras, que
aparecem, mensalmente, quebradas em decorréncia do mau uso. Essas falhas
serdo mostradas abaixo conforme os indices de severidade e ocorréncia, como

mostra o Quadro 3.

Quadro 3 —Indice de severidade e ocorréncia na Marcenaria

Dobradicas 4 7
Roldanas 9 9
Fechaduras 5 5

Fonte: Autor do estudo 2013.

A Ultima falha destacada foi de refrigeracdo. Podemos dividi-las em trés
grupos: problemas de limpeza - uma falha muito grave que precisa ser dirimida,
porque causa danos sérios ao equipamento; a segunda falha € a de compressores
dos arcondicionados, ja que tem uma ocorréncia muito alta de equipamentos desse
tipo que queimam e cuja reposicdo demanda custos exorbitantes; a Ultima trata-se
de placas receptoras dos arcondicionados que também acumulam um alto indice de
ocorréncias. Abaixo, a Tabela mostrard os numeros de severidade e ocorréncia

dessas falhas, como mostra o Quadro 4.

Quadro 4- Indice de severidade e ocorréncia na Refrigeragéo.

LIMPEZA DO ARCONDICIONADO 9 6
COMPRESSORES 9 9
PLACAS RECEPTORAS 8 8

Fonte: Autor do estudo 2013
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4.3. Aplicagdo do FMEA

Essa andlise a partir da ferramenta FMEA foi criada para sanar as
principais falhas no processo de manutencdo. Para cada tipo especifico de
problema, um FMEA foi elaborado, para ajudar as equipes de manutengdo no
atendimento viavel a tais problemas que causam estragos seérios, ou que afetam as
agéncias com bastante frequéncia.

Foram elaborados trés FMEASs para os principais tipos de problemas que
foram analisados acima, os FMEAs de elétrico, refrigeracdo e marcenaria. As
Tabelas estdo como Anexo 1, 2 e 3 no final do trabalho, onde foram descritos as
falhas, os efeitos, os riscos, como foram detectados e as acdes que devem ser feitas
para que sejam tratadas as ocorréncias. Na coluna risco, foi utilizado a equacao 01
que foi citada acima na fundamentacdo na parte de FMEA, essa equagao serviu
para ser calculado os indices de risco para cada problema encontrado.
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4.4. Sugestdes de Melhorias

Com o término das analise dos FMEAs foi criado tres planos de acdes
para ajudar a resolver, ou minimizar as falhas. O Quadros 8,9 e 10 € os planos
de acdes que devem ser realizadas para ajudar as equipes de manutencdes. Os
Quadros foram separados de acordo com os maiores falhas que apresentam
altos valores de ocorréncias e cada um deles representa um plano de acao de
Refrigeracdo, Marcenaria e Elétrico, e com a implantacdo dessas acoes
corretamentes as falhas poderédo ser reduzidas.

Esses planos que foram criados para ajudar as equipes de manutencgdes
melhorarem o trabalho atendendo aos pontos mais criticos nas agéncias. Com as
equipes trabalhando junto a esses planos de ac¢fes, as ocorréncias tentera a
diminuir, e os postos de trabalhos terd uma melhor produtividade, os planos de
acOes que foram criados estéo no final do trabalho como Anexo 4, 5 e 6 no final

do trabalho.



5. CONCLUSAO

Esse trabalho teve como objetivo andlisar e dar sugestdes para melhorar
0 servico de manutencédo que esta sendo aplicado no banco. Durante o estudo foi
mapeado o servico de manutencao descrevendo todas as etapas que sao feitas para
a abertura dos chamados. Foram identificadas as principais falhas que afetam aos
postos de trabalhos, e quais agOes deveram ser feitas para tentar elimina-las.

Com a ajuda da ferramenta FMEA, o setor de manuteng&o junto com a
empresa de terceirizacdo irdo identificar os principais problemas e terdo em maos
todos os indices de ocorréncia, severidade, risco e deteccao.

Junto com o FMEA e o plano de acdo que foi criado para ajudar a
combater as falhas que foram descobertas com o auxilio do FMEA, e podera agir
contra as ocorréncias de uma forma correta.

Nesse estudo de caso, ficou claro que as equipes e o departamento de
manutencado tém uma dificuldade de atender as ocorréncias, destacadas na parte de
andlise de resultados. A aplicacdo da ferramenta FMEA e com a implantacdo do
plano de manutencdo que foi surgerido o setor de manutencao podera auxiliar as
equipes a trabalhar de forma mais correta e as falhas poderdo ser minimizadas, os
principais problemas que foram estudados nesse trabalho irdo ser resolvidos com

mais facilidade.
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Anexo 1- FMEA Elétrico
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Fonte: Autor do estudo 2013.
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Anexo 2- FMEA de Marcenaria.
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Anexo 3 - FMEA de Refrigeracgéo.
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Plano de Acao de Refrigeracgéo.
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Anexo 5 - Plano de Acao de Marcenaria.
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Anexo 6 - Plano de Acao de Elétrico.

‘lonesuodsal | | ‘sasawl )
7 ordusinuew ) seljouabe sesed
001U29] wWwn ap epnle siop  eped ooueq N
woo ‘sluBWepeyelo Ple s an selougbe sajueyoduw SYBaIqON JedllaA
PEU[EIap [onesuodsal 0c Y sojuawedinba Aealq W
oluawedinba 4 ap oJdisuer sepo| :
: esaldwg : oes
opo} Jeoilia ap Jnued v ~
) . ‘'sosow .
opeudolide | ‘ogdusinuew . zRINETES
7 sall  eped ooueq ¢ .
091U23] wn ap ap | _° aued 8 sepedwe] selougbe sep oedely
o e siodap selougbe v Y :
epnle wod sagdely se a | |aAgsuodsal L Y 9p  SBIouU”YMIo0 | B
. . 7 8 ‘osvuer sepo| Y
sajuauodwod  JedlyLIBA esaldw3 : Se Jeulwi® eled
& ap Jned v T

Fonte: Autor do estudo.



