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RESUMO 

 

Este trabalho é uma análise do processo de manutenção de agências 
bancárias. A instituição a ser estudada é um banco que tem um grande fluxo 
de clientes diariamente em suas inúmeras agências espalhadas pelo estado de 
Sergipe. Como em toda empresa, os vários postos de trabalhos precisam estar 
funcionando corretamente para atender com conforto a sua clientela. Por isso, 
o objetivo deste estudo é avaliar o processo de manutenção que é aplicado 
atualmente nas agências para propor um plano de manutenção através da 
ferramenta FMEA (Análise de Modos de Falhas e Efeitos). O trabalho foi feito a 
partir de dados históricos, anotados diariamente no período da pesquisa, com 
o objetivo de indicar os tipos de problemas que mais afetam a dinâmica das 
agências. Detectados os problemas mais prementes, foi proposto um plano de 
ação que objetiva atuar nos pontos críticos que afetam ou problemáticos da 
empresa foco deste estudo de caso. 
 

 

Palavras chaves: Manutenção. FMEA. Plano de Ação. Pontos Críticos. 
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1. INTRODUÇÃO 

 

A manutenção é uma das funções que, ao longo do tempo, se tornou mais 

propensa a mudanças. Essas alterações ocorreram à medida que as máquinas e 

artefatos tecnológicos ganhavam novos aprimoramentos. Sem dúvidas, essa 

evolução no maquinário gerou consequências nos projetos de produção e impactou 

nas novas técnicas de treinamento referentes ao uso dos aparelhos nas fábricas. 

Por esse motivo, as empresas viram-se obrigadas a direcionar uma atenção especial 

em relação à manutenção e suas responsabilidades, a fim de evitar paradas bruscas 

em seus processos e conseguir cumprir prazos acordados com os clientes. 

 Assim, as empresas que estão à frente têm conhecimento da concorrência 

e das exigências do mercado. Portanto, falhas em equipamentos que podem 

comprometer a produção não devem ser toleradas, já que elas representam 

prejuízos na credibilidade empresarial e, até, desgastes na confiança dos produtos 

ou serviços. Cabe à gestão de manutenção o papel de analisar as aparelhagens e 

tomar medidas para prevenir as prováveis ou eventuais falhas. 

Devido a constante evolução no cenário referente à análise de manutenção, 

não existe espaço para improvisar, a gestão da manutenção entra com a função de 

criar um plano correto que atue de forma objetiva. A partir da elaboração e 

cumprimento desse plano, a empresa atingirá seus objetivos lucrativos e terá como 

analisar as falhas de seus equipamentos de uma forma mais prospectiva, para evitar 

que aconteçam paradas indesejadas durante o processo de produção. 

É certo que as falhas nos processos atrapalham muito os gestores. Com a 

análise dos dispositivos, é possível determinar a vida dos componentes que poderão 

provocar algum dano em um determinado equipamento. Esses fatores podem ser 

divididos em várias categorias: extensão, manifestação, criticidade, velocidade, 

idade e origem. As ferramentas de análise entram para contribuir na identificação e 

descoberta de qual deles irá prejudicar os processos em andamento. (Siqueira 2005, 

p.51).  
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A ferramenta FMEA é 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 produção e engenheiros de qualidade. 

Alguns dos benefícios trazidos pela utilização da FMEA, para as empresas, são: 

redução no tempo de ciclo de vida dos produtos e nas falhas potenciais; os custos 

globais dos projetos. E as empresas que a utilizam poderão atingir seus objetivos 

através de um trabalho mais eficiente realizado pela manutenção. (Lafraia, 2001. 

p101) 

 

1.1.  Situação Problema 

 

A empresa que será estudada atua no ramo financeiro.  Um dos seus 

principais serviços é a promoção de soluções financeiras para seus clientes. Como 

possui agências em todo o estado de Sergipe, o fluxo de clientes é muito intenso. 

Portanto, as ocorrências de serviços de manutenção não podem impedir a eficácia 

das atividades diárias.  

Como a organização não possui o próprio setor de manutenção, ela paga a 

uma empresa terceirizada que lhe dá suporte. No entanto, essa forma de trabalho 

não é a mais eficaz, pois as ações são corretivas e nem sempre ocorrem com a 

agilidade adequada à situação. Isso é comprovado quando algumas ocorrências não 

são atendidas no tempo determinado. Por conseguinte, os custos elevados, pagos à 

prestadora de serviços, não surtem o efeito esperado, uma vez que as falhas 

graves, as quais deveriam receber uma atenção melhor, nem sempre são evitadas 

ou resolvidas.  

Ao analisar a realidade da empresa em estudo, ficou constatado que nela 

não há um plano de manutenção e que a perda na produtividade, por esse motivo, 

acaba sendo inevitável. Com o intuito de contribuir para o melhoramento da forma 

de trabalho e do gerenciamento da manutenção, este trabalho terá a seguinte 

questão norteadora: qual a ferramenta da manutenção 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 

manutenção preventiva de uma instituição bancária de Sergipe. 

 

1.2.2. Objetivos específicos 

 

Mapear o processo de manutenção atual. 

Identificar os principais modos de falha que afetam as agências da rede 

bancária. 

Contribuir com o plano de manutenção preventiva após aplicação da 

ferramenta. 

 

1.3. Justificativa 

 

Com o mercado cada vez mais competitivo, as empresas estão evitando 

paradas inesperadas durante o processo de produção.  O setor de manutenção é 

uma atividade que tem como destaque contribuir no alcance desse objetivo. Em 

razão disso, os investimentos nesse setor estão cada vez maiores a fim de evitar 

que falhas atrapalhem a produtividade e gerem prejuízos. 

O uso de técnicas para identificar essas falhas está sendo cada vez mais 

intensificado para reduzir os problemas de produção, diminuir custos e aumentar a 

produtividade. Uma das ferramentas de análise é 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 instituição bancária, a qual tem 

problemas no atendimento de suas ocorrências, o FMEA poderá ajudar no processo 

de manutenção facilitando o trabalho das equipes,  não só para ajudar no processo 

de atendimento como também para prevenir futuras falhas que possam atrapalhar 

no funcionamento da dinâmica das agências. 
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1.4. Caracterização da Empresa 

 

A empresa em estudo é o Banese, uma denominação oriunda de Banco 

de Fomento Econômico (BANFESE), no Governo de Luiz Garcia, a qual, em 02 de 

janeiro de 1964, inicia suas atividades, durante o Governo de Seixas Dória. A 

adoção do nome Banese (Banco do Estado de Sergipe S/A), em 1967, com o 

processo de interiorização, inaugurando as primeiras agências no interior do Estado. 

O ano de 1978 representou um marco na história do Banese, quando uma 

reestruturação administrativa elegeu como prioritário o desenvolvimento da Área de 

Recursos Humanos, enfatizando a importância do treinamento e aperfeiçoamento do 

Quadro de funcionários. Nessa mesma época, foram implantados os setores 

Financeiros, de Planejamento e de Sistemas e Métodos. Também teve início a 

informatização do Banco, com a instalação de seu Centro de Processamento de 

Dados (CPD). 

Em prosseguimento a sua reconfiguração, nos anos 80, o Banese cria a 

BACISA (Banese Crédito Imobiliário/Poupança Banese), a Banese Corretora de 

Seguros, o SERGUS (Instituto Banese de Seguridade Social), a Carteira de Open 

Market e o Sistema de Conta Única do Governo Estadual. 

É fato que o Banese, trabalhando com os governos estadual e municipal e 

dando atendimento às necessidades da comunidade sergipana, sempre buscou o 

desenvolvimento sustentável do nosso estado. Ao longo das decádas, essa 

instituição bancária valoriza os artistas e atletas locais, patrocina dezenas de obras 

literárias, eventos esportivos, entre outros, e ainda dá apoio a inúmeros segmentos 

sociais vinculados à educação, à saúde, ao meio ambiente, à cultura e à arte. Mas a 

ação mais relevante é o incentivo à geração de novos empregos. 

Inegavelmente, o Banese sempre desempenhou um papel muito 

importante na sociedade, o que confirma a sua vocação de ser promotor financeiro 

do desenvolvimento socioeconômico do Estado de Sergipe e de constituir-se mais 

forte a cada dia. 

No Banese, alguns setores trabalham com a terceirização de alguns 

serviços, no caso o departamento de Sutec (Área de serviços de manutenção de 

computadores e informatica) e o departamento de manutenção, que trabalha com as 

equipes para realização dos serviços nas agências, pois o próprio banco não possui 

uma equipe para a realização desse tipo de tarefa.  
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2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

 

2.1. Manutenção 

 

A manutenção, que possui como característica basilar a combinação 

ações capazes de evitar a degradação dos equipamentos e das instalações, é 

imprescindível na melhoria da produção. (Xenos, 2005, p.18). 

Para Slack (2009, p.610), a manutenção é a fórmula como as empresas 

tentam evitar as ocorrências de suas instalações. Essas atividades têm uma 

importância, já que são responsáveis por uma parte do tempo e das soluções da 

gerência de produção. 

 

2.1.1. Histórico da manutenção 

 

Para acompanhar as demandas decorrentes da evolução das empresas e 

o aprimoramento das máquinas, cada vez mais sofisticadas, a estratégia de 

manutençãovem sendo aprimorada há muitos anos. Hoje tem sido uma das 

atividades que mais assumiu ajustes dentro das organizações. Por isso, alguns 

estudiosos do assunto dividem-na em gerações, 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 geração localiza-

se no período da Segunda Guerra Mundial, quando as indústrias, pouco 

mecanizadas, ou mecanizadas por equipamentos simples, não necessitava a  de 

uma manutenção muito complexa. 

De acordo com Siqueira (2005, p.5), a segunda geração tem inicio em 

1950 até o ano de 1975. A partir dessa geração a escassez de mão-de-obra 

especializada, e a implantação da automação, com essa velocidade de crescimento 

de máquinas, as falhas começaram a aparecer, com esse desenvolvimento as 

técnicas de manutenção preventiva começaram a ser desenvolvidas. 

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

inicia na década de 70, houve um período de aceleração no setor industrial. Nesse 
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período, há uma grande preocupação com a capacidade de produção, a qualidade 

dos produtos e os custos envolvidos. Após 1970, o desenvolvimento da manutenção 

reforça um conceito de manutenção preditiva, que tem como função estender o 

intervalo de manutenção prevendo o tempo de vida útil do equipamento. 

A Figura 1 mostra um resumo dessas eras de desenvolvimento da 

manutenção. 

 

Figura 1 - Histórico da Manutenção 

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

 

Para Xenos (2005, p.22), “existem várias maneiras de classificar os 

métodos de manutenção. Essa classificação que é adotada abrange de forma 

suficiente as tarefas que compõem as atividades de manutenção”. 

De acordo com Kardec e Nascif (2001, p.35) as intervenções que são 

realizadas nos equipamentos causam algumas duvidas, pois existem vários tipos de 

classificações da atuação da manutenção.  Por isso, é importante caracterizar 

claramente os diversos tipos de manutenção. 

 

2.1.3. Manutenção corretiva 

 

A manutenção corretiva é aplicada quando uma falha já ocorreu, 

configurando uma situação não planejada, ou uma falha detectada através de 

técnicas proativas e, então, nela está sendo realizada uma corretiva planejada. 

(Nascif e Doringo, 2009). 

Conforme Chiochetta; Hatakeyana; Marçal (2004, p.604), a manutenção 

não planejada consiste em ser uma falha que acontenceu aleatorialmente, ou seja, 

que teve uma ocorrência com desempenho inesperado. 

Já na manutenção corretiva planejada, a correção é feita através de um 

acompanhamento preventivo e que a gerência decidiu fazê-la para diminuir os 

custos e garantir a segurança durante a realização do processo. 

Para Xenos (2005, p.23), a manutenção corretiva é feita depois que uma 

falha ocorreu. Em relação a custo de manutenção é a mais barata, porém é bastante 

nociva porque causa perdas decorrentes das paradas na produção e, portanto, pode 

acabar saindo mais cara do que outros métodos. 

De acordo Slack Chambers e Johnston (2009, p.611) “como o nome diz 

“manutenção corretiva”, significa deixar as instalações continuarem a operar até que 

quebrem. O trabalho de manutenção é realizado somente após a falha ter ocorrido”. 
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2.1.4. Manutenção preventiva 

 

Como descreve Nascif e Doringo (2009, p.142), a manutenção preventiva 

tem como meta atuar na prevenção de falhas ou na queda do desempenho através 

de um plano elaborado, o qual abrange todos os pontos que deverão ser analisados 

ou direciona o conhecimento da vida útil do equipamento ou instalação. 

 Já para Xenos (2005, p.24), a preventiva deve ser a atividade principal de 

manutenção de qualquer empresa. Nesse tipo de ação, as tarefas como inspeções, 

trocas de peças e reformas são planejadas. Em relação à corretiva é uma atividade, 

aparentemente, mais cara porque as peças dos equipamentos devem ser alteradas 

antes dos seus limites de vida.   

Para Pinto e Xavier (apud Silva 2004, p.31) a manutenção preventiva é 

realizada para diminuir ou evitar que uma falha ocorra fazendo que o desempenho 

seja comprometido, o setor de planejamento deve elaborar planos de manutenção 

que sejam baseados de acordo com o fabricante do equipamento. 

 

2.1.5.  Manutenção preditiva  

 

Para Xenos (2005, p.25), esse tipo de manutenção é uma das ações mais 

dispendiosa, pois, os componentes das máquinas devem ser trocados antes que 

atinjam seus limites máximos. Em contrapartida, sua prática aumenta a 

disponibilidade dos equipamentos e diminui as ocorrências.  

De acordo com Nepomuceno (apud Silva 2004, p.31), esse tipo de 

manutenção deve ser execultada no momento adequado, ou seja, antes que haja 

alguma falha no equipamento. Deve verificar os parâmetros de cada máquina, para 

serem escolhidos os componetes serem verificados. 

De acordo com Nascif e Doringo (2009, p.144), a manutenção preditiva 

atua em condições ou desempenho na avaliação dos ativos, pois assegura uma 

maior disponibilidade dos equipamentos ao tempo em que traz segurança para os 

colaboradores e para o setor operacional, pois a inspeção é uma forma de análise 

que se completa com a manutenção preditiva. A inspeção em algumas instalações 

vem sendo uma das atividades mais importantes, por garantir o apropriado 

funcionamento dos equipamentos e evitar falhas e prejuízos, como mostra a Figura 

2. 
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Figura 2 - Inspeção de Manutenção 

 
Fonte: Nascif e Dorigo (2009) 

 

2.1.6. Manutenção detectiva 

 

Nascif e Doringo (2009, p.148) explicam que esse tipo de manutenção 

atua como um detector de falhas ocultas, que não são percebidas mesmo que seja 

pelo pessoal da manutenção. Esse modo de identificar falhas requer treinamentos e 

habilidades e deve ser feito por pessoas da área de manutenção. 

Conforme Pinto e Xavier (apud Silva 2004, p.32) a manutenção detectiva 

trata-se de uma ação de proteção que não é detectada pelo pessoal de operação e 

de manutenção. 

 

2.2. Gestão da Manutenção  

 

Nascif e Doringo (2009, p.28), afirmam que a gestão da manutenção vem 

se transformando em grande estratégia para otimizar os resultados da empresa e tal 

gestão está ligada ao controle de dois processos: gerenciamento da rotina e 

implantação de melhorias. De modo geral, quando não se domina o gerenciamento 

da rotina, não se consegue implantar melhorias, como mostra a Figura 3. 
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Figura 3 - Gestão da Manutenção 

 
Fonte:Nascif e Doringo (2009) 

 

De acordo com Xenos (2005, p.36), o gerenciamento da manutenção está 

ligado a um plano de manutenção muito bem realizado. Uma vez que esse plano 

seja cumprido de forma correta, as empresas conseguirão atingir seus objetivos de 

receita e a sobrevivência de suas máquinas não afetam a qualidade dos produtos. 

 

2.2.1. Planejamento da manutenção 

 

De acordo com Pinto e Xavier (apud Silva 2004, p.21), o planejamento 

tem muita importância para a realização dos serviços com as seguintes atividades: 

detalhamento de serviços, microdetalhamento, orçamento de serviço e  facilitação 

de serviço. 

O planejamento, para Nascif e Doringo (2009, p.89), é uma atividade que 

deve ser realizada em toda a área de trabalho e é feita através de uma matriz de 

criticidade dos ativos, que consiste em análises dos ativos em relação: a segurança 

pessoal, a meio ambiente, à produção, à qualidade do produto. Através dessas 

análises, o planejamento ajudará a empresa na tomada de decisões mais confiáveis 

e na manutenção da organização em seus procedimentos. 

 

 

2.2.2. Solicitação de serviço 

 

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

serviço são inputs do sistema. Essas solicitações são feitas através de formulários 
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ou pela internet, e devem ser muito bem específicas, já que correspondem a uma 

forma de controle da manutenção, como mostra a Figura 4. 

 
Figura 4 - Solicitação de serviço. 

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

 

2.2.3 Ordem de serviço  

 
As ordens de serviços, para Nascif e Doringo (2005, p.100), têm como 

função não só melhorar o processo de atividades da manutenção, mas também 

ajudar a alimentar o sistema financeiro da organização. Através dessas ordens, 

feitas por pessoal treinado, deve-se criar um plano detalhado contendo: Tag 

(identificação) do equipamento, criticidade, prioridade, análise de riscos e outros 

elementos que ajudem à equipe de manutenção, como mostra a Figura 5. 
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Figura 5 - Ordem de serviço. 

 
Fonte: site: http://segurancadotrabalhonwn.com 

 

2.3. As Falhas 

 

 Para Siqueira (2005, p. 51), a falha trata-se de uma interrupção ou 

alteração de um componente ou equipamento no desempenho de sua função. Essas 

falhas podem ser classificadas como origem, extensão, velocidade, manifestação, 

criticidade ou idade. 

De acordo com Moraes (apud Netto, 2008, p.18), as interrupções dos 

componentes são dividas por mau funcionamento ou avarias:  

-Avarias Abruptas: 

● Fatais: mais de três horas de duração. 

● De longa: mais de uma hora. 

● Gerais: de cinco a dez minutos. 

● Menores: menos de cinco minutos. 

-Avarias por deterioração:  

● Deterioração funcional; 

● Deteriozação da qualidade; 

 

http://segurancadotrabalhonwn.com/


24 
 

2.3.1. Classificação das falhas 

 

Para Siqueira (2005, p.52), as falhas são fatores que afetam a capacidade 

de algum componente desempenhar alguma função que lhe é exigida. Essas 

alterações são classificadas por aspectos como: extensão, manifestação, origem, 

velocidade, idade, como mostra a Figura 6. 

 

Figura 6 - Classificação das Falhas 

 

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 operações, a do tipo 

extensão ocorre porque alguma caracteristica funcional do equipamento teve uma 

anormalidade, a do tipo velocidade, podem ser graduais ou repetinas, a do tipo 

manifestação, é devido a degradação do componente, a falha crítica podem afetar a 

segurança de quem utiliza o equipamento, e falha relacionada à idade é devido a 

vida útil ou produtiva do item. 

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

aleatórias, e os seis tipos de natureza de falhas que são dividadas em modos de 
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falhas A até F. O modo A consiste no desgaste acentuado do equipamento, o modo 

B trata da idade do componente, o modo C relacionada com a fadiga do 

componente, o modo de falha D ocorre por utilização do equipamento funcionando , 

o modo E esta junto com as falhas aleatórias e o modo F o ocorre após a 

restauração do equipamento.  

 

2.3.2. Análises das falhas 

 

Para Slack Chambers e Johnston (2009, p.605), a análise de falha trata-

se de uma forma de atividade feita pela organização para entender o que possibilitou 

a existência de uma falha. Para detectá-la, são usadas técnicas como a investigação 

de acidentes, rastreabilidade de falhas e análise de queixas. 

 

2.4. FMEA 

 

O FMEA tem como significado Análise de Modos de Falhas e Efeitos teve 

sua origem por volta do ano 1949 pelo exército americano. Nos anos 60 a NASA – 

Administração Nacional de Aeronáutica e Espaço começaram 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 função identificar ou antecipar as causas e os efeitos de modo de falhas de 

um sistema ou produto, através de um plano de ações corretivas que têm como 

objetivo eliminar esses efeitos. 

Para Siqueira (2005, p.63), essa ferramenta tem como objetivo verificar as 

funções de um alojamento ou fábrica através da função, 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 aplicações especificas tais como análises de fontes 

de risco em engenharia de segurança e na indústra de alimentos. (apud 

Ribeiro 2009,p.34) 
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De acordo com Slack (2009, p.606), o FMEA tem com função antecipar as 

falhas de forma crítica nos produtos ou serviços, através de um plano de verificação 

que é elaborado em torno de três perguntas chaves: Qual a probabilidade de 

ocorrência? Consequência da falha? E há probabilidade de essa falha ser 

detectada?  

O FMEA  tem como objetivo, segundo Lafraia (2001, p.102), ser um 

método de antecipar as falhas através de ações que eliminem seus efeitos, um meio 

de identificação, uma documentação para mostrar que foi revisado o projeto e 

sistema para avaliar e certificar as mudanças que foram feitas. A figura 07 abaixo 

mostra um formulário. 

 

Figura 7 - Formulário FMEA 

 
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 críticos logo no início do projeto, com o intuito de garantir que falhas não 

afetem gravemente o desenvolvimento do projeto. 

A ferramenta FMEA de projeto atua como forma de ajuda na redução de 

falhas através de: avaliação dos requisitos do projeto; análise da matéria prima e da 

montagem; ressalva sobre a importância de ter todas as falhas percebidas; auxílio 

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. Utilização do FMEA.  

 

O FMEA contém determinados pré-requisitos para ser aplicado, que são: 

definição dos requisitos; desenvolvimento conceitual do projeto; detalhamento do 

projeto; desenvolvimento conceitual do processo; detalhamento do processo; 

fabricação; assistência técnica. Lafraia (2001, p.103). A Figura 8 mostrará 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 são identificadas através de um grau de ocorrência, a severidade do 

problema, e também diz a probabilidade de ser detectada através de uma formula:  

Equação 01: NR= SxOXD. 

 

NR: Número de Risco; 

S: Indíce de Severidade; 

O: Indícde de Ocorrência; 

D: Indícde de Detecção; 
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Figura 8 - Pré-requisitos. 

Pré-requisitos para FMEA 

1: Definir requisitos do sistema. 

2:Executar Análise funcional. 

3:Identificar modos de falhas. 

4:Identificar causa(s) das falhas. 

5:Identificar efeito(s) das falhas. 

6:Identificar ações de compensação. 

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

 

2.4.3. Etapas para elaboração do FMEA 

 

De acordo com Lafraia (2001, p.104), o FMEA possui algumas etapas 

para ser elaborado, em uma sequência que deve ser seguida. Abaixo, são 

apresentados os passos para aplicar a técnica. 

 

1° Passo: Identificação da FMEA: Produto ou Processo 

A distinção de um projeto de produto ou de processo é muito importante 

para que não haja um mau dimensionamento ou que se cometa algum erro na sua 

elaboração. 

 

2° Passo: Dados de Registro 

Basicamente coletar informações que possam facilitar na identificação, 

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 não tenha um nome técnico. 
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5° Campo: Função do Componente ou Processo 

Verificar qual a função que o item desempenha, sob o ponto de vista 

operacional, ou seja, descrever a atividade do componente. 

 

6° Campo: Identificação dos Modos de Falhas  

Consiste em identificar os pontos fracos que podem gerar falhas 

funcionais. 

 

7° Campo: Identificação das Causas Básicas das Falhas. 

Trata-se de verificar as informações corretamente para que não ocorram 

erros. Assim, busca-se a causa fundamental para que as ações preventivas ou 

corretivas sejam eficazes. 

 

8° Campo: Identificação dos Efeitos das Falhas  

O efeito da falha é uma consequência de um modo de falha através de 

uma operação. 

 

9º Campo: Meios de Detecção 

Através de prevenções, a ocorrência de falhas e a detecção de falhas 

antes que cheguem aos seus clientes, são medidas que, se forem tomadas durante 

a elaboração do projeto, ajudarão no alcance dos objetivos. 

De acordo com Lafraia (2001, p.110), a criticidade vai estar relacionada à 

probabilidade de ocorrência, severidade dos efeitos, probabilidade de detecção e 

índice de risco. Esses aspectos são medidos através de notas (pesos) e de critérios 

específicos. 

 

10º Campo: Probabilidade de Ocorrência 

Trata-se de estabelecer um índice de ocorrência (nota) para cada causa 

de falha. Essa atribuição irá depender da pessoa que está conduzindo a ferramenta. 

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

 
Fonte: Adaptado de Lafraia (2001) 

 

11º Campo: Severidade dos Efeitos 

Essa severidade vai ser dada através de um indicador de gravidade, 

verificando se o efeito irá prejudicar o cliente. Abaixo a Tabela 2 motrará os 

indicadores. 

 

Tabela 2 - Tabela de Severidade 

 
Fonte: Adaptado de Lafraia (2001) 

 

12º Campo: Probabilidade de Detecção 

É uma parte da elaboração que irá avaliar a probabilidade da falha que 

será detectada através do modo de falha-efeito, como a Tabela 3 abaixo mostrará.  
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Tabela 3 - Tabela de Detecção. 

 
Fonte: Adaptado de Lafraia (2001) 

 

13º Campo: Índice de Risco 

O índice de risco é analisado através de um conceito RPN (Risk Priority 

Number – Número de Prioridade de Risco). Esse número será obtido através da 

multiplicação conforme a equação: 

Equação 02: RPN= {(Ocorrência).(Detecção)}.(Severidade) 

Ocorrência – Indicador de falhas (Nota); 

Detecção – Indicador de probabilidade; 

Severidade – Indicador de gravidade; 

 

Através dessa equação é verificado as falhas que tem maior índice de 

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

feito um plano de ação para combater essas maiores ocorrências. 

 

14º Campo: Ações Preventivas Recomendadas 

Redução da Severidade:  

 Adicionar dispositivos de segurança (válvulas, absorvedores de 

choque). 

 Limitar a capacidade. 

 Usar tecnologias diferentes. 

Prevenção de Risco:  

 Fatores de segurança maiores. 

 Sistema em paralelo ou Stand-by. 

 Análise de tensões (FEA). 
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Detecção de Risco:  

 Mais testes no produto. 

 Mais inspeção. 

 

15º Campo: Ações Preventivas Adotadas. 

Nessa parte da elaboração, as ações são adotadas e aplicadas, mas nem 

todas as ações irão ser aplicadas, pois deverão passar por critérios ou avaliação dos 

custos para serem implementadas. 
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3. METODOLOGIA 

 

Conforme Severino (2007, p.102), a metodologia possui propriedades que 

ajudam no conhecimento para a realização de trabalhos científicos.  

Nosso estudo está relacionado a objetivos ou fins. As propriedades são 

analisadas de uma forma descritiva, no processo de manutenção com dados 

gerados a partir de uma planilha. Tem característica explicativa porque são 

identificadas as falhas no processo de realização da manutenção. É de forma 

exploratória, porque tem objetivo de explorar os dados e a ferramenta de 

manutenção abordada.  

O trabalho foi realizado através da análise de dados coletados na área de 

trabalho, para explicar como funciona o departamento de manutenção da rede 

bancária, local deste estudo de caso. 

O setor em que será realizado o estudo de caso é o departamento de 

manutenção do Banese. Essa divisão está situada no CAB (Centro Administrativo 

Banese) no terminal D.I.A. Nesse local de trabalho, há varias áreas do banco como 

departamentos de licitações, seguros, risco, engenharia, ouvidoria, auditoria, além 

da diretoria. O setor de manutenção é chamado de Arlog (Área de logística). Nele 

trabalham sete funcionários fixos e três estagiários.  Desses funcionários, dois são 

coordenadores, um de manutenção e outro de patrimônio, e um gerente de área.  Os 

outros quatro funcionários realizam tarefas operacionais e os três estagiários 

trabalham em funções que são dadas pelos coordenadores, atividades que são 

ajudar no processo de materiais param os serviços das ocorrências, e verificar as 

falhas. 

Esse trabalho é um estudo de caso pois, irá ter como foco especifico uma 

instituição bancária, onde foram mostradas as falhas de manutenção e quais as 

principais ocorrências que trazem maiores níveis de preocupação no dia a dia dos 

postos de trabalho. 
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4. ANÁLISE E RESULTADOS 

 

Na análise de resultados, é a parte onde serão estudados os dados que 

foram adquiridos durante a pesquisa. A partir do estudo serão criadas ações para 

tentar combater as falhas que foram identificadas. 

 

4.1. Mapeamentos do Processo de Manutenção 

 

O processo de manutenção é realizado através de um sistema que é 

chamado de SAP (Sistema Integrado de gestão empresarial). Esse programa tem 

várias utilidades inclusive por outros departamentos no banco.  Através dele todas 

as agências solicitam pedidos de manutenção. 

O setor em que foi realizado o estudo, o SAP, tem como função principal 

a abertura e o controle dos chamados. Mas nele também utilizado para realizar 

pedido de material que está no nosso estoque. A partir desse sistema são 

analisados os chamados de manutenção. 

Outros departamentos do banco utiliza esse sistema para outras 

operações. No setor de manutenção é utilizado na operação de manutenção onde 

são geradas as ocorrências de serviço. 
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Figura 9 - Escolha do Tipo de Nota 

 
Fonte: SAP Banese. 

 

Para começar o processo de mapeamento, o programa SAP é aberto. 

Logo na primeira tela aparece qual tipo de nota será escolhido para ser trabalhado. 

Os tipos de notas são: notas de bens imobilizados, Solicitação de PM (Modulo de 

produção), nota de avária, nota de ação e PM atividade real.  A nota que é 

trabalhada é a solicitação de PM, uma vez que através dela são abertas as ordens 

de serviços para serem atendidos pela manutenção, conforme é observado na 

Figura 9. 

Os outros tipos de notas I1, M2, M3 e Z1, são usadas pelas outras áreas 

do banco, no setor de manunteção so o tipo M1 ( Solicitação de PM) é utilizada para 

realização das tarefas. 

 



36 
 

Figura 10 - 2º Passo do Processo

 Fonte: SAP Banese. 

 

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

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

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

manutenção, a data de início e o notificador (pessoa que abriu o chamado de 

manutenção). Acima a Figura 10 mostra o processo. 
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Figura 11 - 3º Passo de Criação de Ordem de Serviço.

 
Fonte: SAP Banese. 

 

O próximo passo do processo trata-se de transformar a nota gerada em 

ordem de serviço. Esse processo de criação, o técnico que tem a função de colocar 

o centro de custo do processo e verificar se prioridade do serviço foi colocado. 

Nessa tela também são alocados componentes que serão utilizados para a 

realização do serviço e as operações que consistem em quantos técnicos e 

auxiliares irão ser necessários para realizar o trabalho, como a Figura 11 mostra 

acima. 
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Figura 12 - 4º Passo Tela de Status e Localização das Ordens de serviços.

 
Fonte: SAP Banese 

 

A próxima tela mostra onde podemos achar uma ordem de serviço 

através de vários campos: número da nota, tipo de nota, local de instalação, data da 

nota, local da ocorrência. Ela também mostra em qual o status que a nota está no 

momento, podendo estar em aberto, adiado, em processamento, encerrado.  Acima 

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

 
Fonte: SAP Banese. 

 

A próxima tela é uma sequência da anterior, logo após a escolha de um 

dos campos sitados acima. A partir dessa opção a tela que vai abrir mostrará todos 

os chamados que foram abertos e que estão em processamento ou foram 

encerrados, mostrando a quantidade de ocorrências realizadas, conforme a Figura 

13. 
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Figura 14 - Fechamento 1ª parte.

 
Fonte: SAP Banese. 

 

As ordens de serviços são fechadas quando a equipe de manutenção 

passar, por email, o número das ordens que autorizavam a realização dos serviços. 

Esses números são passados para alguns dos estagiários ou para o coordenador 

que vai acessar a nota, colocar as horas trabalhadas e os custos na aba de 

operações. 

Para finalizar o processo da manutenção, no mesmo programa (SAP), 

devem ser fechadas as ordens de serviços. Os chamados que foram realizados para 

os serviços são encaminhados aos estagiários ou ao coordenador e são encerrados. 

Nas telas seguintes, será mostrado o status da nota, processo e o local onde são 

colocados os valores de operações, conforme a Figura 14 e 15. 

 



41 
 

Figura 15 - Fechamento 2ª parte. 

 
Fonte: SAP Banese. 

 

Nessa última tela são colocados os valores de operações 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 

serviço será encerrada, conforme a Figura 15. 

 

4.2. Identificações dos Problemas 

 

 Foram coletados dados através de uma planilha preenchida por um 

responsável do setor, nos meses de Maio, Junho e Julho de 2013. Nessa Tabela há 

campos para serem preenchidos como (tipo de falha, número da nota do serviço, 

número da ordem de serviço, data em que foi aberta a ocorrência, local, descrição 

do problema, observação, autor da nota, responsável pela verificação, data de 

término e empresa responsável para realização do serviço). Abaixo, segue a planilha 

utilizada. 
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Figura 16 - Tabela de Análise. 

 
Fonte: Autor do estudo. 

 

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

ocorrência estão afetando as agências e geram problemas que atrapalham a 

realização do serviço nos locais de trabalho. 

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

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

afetam as agências do banco. 

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

que aconteceram durante os meses trabalhados. 
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Quadro 1 – Tabulação das Falhas 

PROBLEMAS QUANTIDADE % 

Elétrico 118 22,39% 

Marcenaria 116 22,01% 

Refrigeração 80 15,18% 

Lógico 59 11,20% 

Estrutura 49 9,30% 

Eletrônico 47 8,92% 

Outros  41 7,78% 

Hidráulico 12 2,28% 

Layout 5 0,95% 

Total 527 100,00% 
Fonte: Autor do estudo. 2013 

 

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

 
Fonte: Autor do estudo (2012) 

 

 De acordo com Gráfico 1 podemos destacar três falhas que possuem 

valores altos na representação gráfica acima: falhas do tipo elétrico com 22,39%, 

marcenaria com 22,01% e refrigeração cerca de 15,18%. 

As falhas serão trabalhadas da seguinte forma: quando apresentam um 

alto valor de ocorrências, mas não atrapalham muito os serviços, fatores moderados 

e falhas critícas que  causam interferências no processo. As falhas foram analisadas 
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em uma Tabela que irá mostrar os critérios de severidade e das ocorrências, 

conforme demostram as Tabelas 1, 2 e 3.  

 

Tabela 1 – Severidade 

Servidade Ranking 

Baixa Afeta pouco na realização dos serviços. 1 à 4 

Moderada 
Ocasiona um pouco de insatisfação na 
realização do trabalho, não afetando 

muito a realização das tarefas. 
5,6,7 e 8 

Alta 
Atrapalhando de uma forma que se torna 

inoperante o sistema. 
9 e 10 

 

Fonte: Autor do Estudo 2013. 

 

Tabela 2 - Ocorrências 

Tabela de Ocorrências Ranking 

Remota ou Baixa 

1 

2 

3 

Moderada 

4 

5 

6 

7 

Alta 

8 

9 

10 
Fonte: Autor do estudo 2013. 
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Tabela  3- Detecção 

Tabela de Detecção Ranking 

Alta 

1 

2 

3 

4 

    

Moderada 

5 

6 

7 

    

Baixa 

8 

9 

10 

Fonte: Autor do Estudo 2013 

 

As falhas foram analisadas da seguinte forma: observaram-se os maiores 

motivos e os que causam danos significativos nas agências bancárias. Destacaram-

se os modos de falhas dos três tipos: elétrico, marcenaria e refrigeração. 

No detalhamento dos problemas do tipo elétrico foram destacadas três 

causas principais: problema de lâmpadas, que é quase rotineiro, porque, 

semanalmente, são abertos chamados de manutenção. Mas isso não interfere no 

processo de atendimento ao cliente. Outro problema são os relativos à parte elétrica. 

Porém o que está relacionado a essa ocorrência são pequenos danos na parte de 

fiação, fios deteriorados ou partidos, tomadas e interruptores queimados; o motivo 

mais critíco está relacionado a nobreaks, já que esse tipo de equipamento é 

essencial para a agência.  Caso falte energia o nobreak tem a finalidade de  manter 

os equipamentos da agência funcionando até que a energia seja estabelecida, como 

é mostrado no Quadro 2. 

 

Quadro 2 - Indíce de severidade e ocorrência nos Elétricos. 

PRINCÍPAIS PROBLEMAS ELÉTRICOS SEVERIDADE OCORRÊNCIA 

Lâmpadas 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 três: o 

primeiro destacado é do tipo dobradiço quebrado, problemas que acontecem com 

alto volume de incidência, na maioria das vezes por mau uso dos próprios 

colaborados, que não têm muito cuidado na hora de manejar os armários que as 

agências possuem; o outro móvel são as cadeiras, mais especificamente as 

rodinhas, que se danificam com muita facilidade, tanto devido ao mau uso ou 

mesmo por causa da má qualidade do material originário ou o que foi comprado para 

substituí-lo; o último problema de marcenaria são as falhas de fechaduras, que 

aparecem, mensalmente, quebradas em decorrência do mau uso. Essas falhas 

serão mostradas abaixo conforme os índices de severidade e ocorrência, como 

mostra o Quadro 3. 

 

Quadro 3 – Indíce de severidade e ocorrência na Marcenaria 

PRINCIPAIS PROBLEMAS MARCENARIA SEVERIDADE OCORRÊNCIA 

Dobradiças 4 7 

Roldanas 9 9 

Fechaduras 5 5 
Fonte: Autor do estudo 2013. 

 

A última falha destacada foi de refrigeração. Podemos dividi-las em três 

grupos: problemas de limpeza - uma falha muito grave que precisa ser dirimida, 

porque causa danos sérios ao equipamento; a segunda falha é a de compressores 

dos arcondicionados, já que tem uma ocorrência muito alta de equipamentos desse 

tipo que queimam e cuja reposição demanda custos exorbitantes; a última trata-se 

de placas receptoras dos arcondicionados que também acumulam um alto índice de 

ocorrências. Abaixo, a Tabela mostrará os números de severidade e ocorrência 

dessas falhas, como mostra o Quadro 4. 

 
Quadro 4- Indíce de severidade e ocorrência na Refrigeração. 

PRINCIPAIS PROBLEMAS DE REFRIGERAÇÃO SEVERIDADE OCORRÊNCIAS 

LIMPEZA DO ARCONDICIONADO 9 6 

COMPRESSORES  9 9 

PLACAS RECEPTORAS 8 8 
Fonte: Autor do estudo 2013 
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4.3. Aplicação do FMEA 

 

Essa análise a partir da ferramenta FMEA foi criada para sanar as 

principais falhas no processo de manutenção. Para cada tipo específico de 

problema, um FMEA foi elaborado, para ajudar as equipes de manutenção no 

atendimento viável a tais problemas que causam estragos sérios, ou que afetam as 

agências com bastante frequência. 

Foram elaborados três FMEAs para os principais tipos de problemas que 

foram analisados acima, os FMEAs de elétrico, refrigeração e marcenária. As 

Tabelas estão como Anexo 1, 2 e 3 no final do trabalho, onde foram descritos as 

falhas, os efeitos, os riscos, como foram detectados e as ações que devem ser feitas 

para que sejam tratadas as ocorrências. Na coluna risco, foi utilizado a equação 01 

que foi citada acima na fundamentação na parte de FMEA, essa equação serviu 

para ser calculado os índices de risco para cada problema encontrado. 
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4.4. Sugestões de Melhorias 

 

Com o término das analise dos FMEAs foi criado tres planos de ações 

para ajudar a resolver, ou minimizar as falhas. O Quadros 8,9 e 10 é os planos 

de ações que devem ser realizadas para ajudar as equipes de manutenções. Os 

Quadros foram separados de acordo com os maiores falhas que apresentam 

altos valores de ocorrências e cada um deles representa um plano de ação de 

Refrigeração, Marcenária e Elétrico, e com a implantação dessas ações 

corretamentes as falhas poderão ser reduzidas. 

Esses planos que foram criados para ajudar as equipes de manutenções 

melhorarem o trabalho atendendo aos pontos mais críticos nas agências. Com as 

equipes trabalhando junto a esses planos de ações, as ocorrências tenterá a 

diminuir, e os postos de trabalhos terá uma melhor produtividade, os planos de 

ações que foram criados estão no final do trabalho como Anexo 4, 5 e 6 no final 

do trabalho. 
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5. CONCLUSÃO 

 

Esse trabalho teve como objetivo análisar e dar sugestões para melhorar 

o serviço de manutenção que esta sendo aplicado no banco. Durante o estudo foi 

mapeado o serviço de manutenção descrevendo todas as etapas que são feitas para 

a abertura dos chamados. Foram identificadas as principais falhas que afetam aos 

postos de trabalhos, e quais ações deveram ser feitas para tentar elimina-las. 

Com a ajuda da ferramenta FMEA, o setor de manutenção junto com a 

empresa de terceirização irão identificar os principais problemas e terão em mãos 

todos os indices de ocorrência, severidade, risco e detecção. 

Junto com o FMEA e o plano de ação que foi criado para ajudar a 

combater as falhas que foram descobertas com o auxílio do FMEA, e poderá agir 

contra as ocorrências de uma forma correta. 

Nesse estudo de caso, ficou claro que as equipes e o departamento de 

manutenção têm uma dificuldade de atender às ocorrências, destacadas na parte de 

análise de resultados. A aplicação da ferramenta FMEA e com a implantação do 

plano de manutenção que foi surgerido o setor de manutenção poderá auxíliar as 

equipes á trabalhar de forma mais correta e as falhas poderão ser minimizadas, os 

principais problemas que foram estudados nesse trabalho irão ser resolvidos com 

mais facilidade. 
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Anexo 1- FMEA Elétrico 
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Anexo 2- FMEA de Marcenaria. 
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Fonte: Autor do estudo 2013. 
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Anexo 3 - FMEA de Refrigeração. 
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Anexo 4 – Plano de Ação de Refrigeração. 
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Anexo 5 - Plano de Ação de Marcenaria. 
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Anexo 6 - Plano de Ação de Elétrico. 
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