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Resumo:

Este trabalho apresenta e avalia indicadores de desempenho aplicados a processos de uma
empresa de Engenharia Elétrica. Demonstra-se que, para que se tenha o controle das
atividades necessarias para se obter um determinado bem ou servico, € preciso que se
conheca muito bem o processo em que essas atividades estdo envolvidas. Conhecendo
esses processos, € necessario medi-los para que se possa controla-los e para tanto
necessitamos dos indicadores de desempenho. Foram selecionados 0S processos
relacionados as atividades principais da empresa de engenharia elétrica estudada e em
seguida foi realizada pesquisa com empresas que trabalham com 0s mesmos processos
selecionados com o objetivo de se obter indicadores de desempenho para cada um deles.
Das respostas obtidas através da pesquisa, foram extraidos os indicadores que apareceram
com maior frequéncia em cada um dos processos. Esses indicadores foram entéo

analisados através de dois métodos de estudo, o de Campos Minimos para Caracterizacéo
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de um Indicador Operacional pela Abordagem de Cambridge (Neely et al. - 2002) e
Uma Avaliagdo no Aspecto de Medidas de Desempenho Adequadas (Corréa e Corréa
— 2004). Dessa analise verificou-se a real eficacia dos indicadores selecionados e

foram apontadas melhorias potenciais para que se tenha um melhor desempenho.

Palavras Chave: Qualidade. Processo. Indicadores de desempenho.

Abstract:

This work presents and evaluates performance indicators applied to the processes of
an electrical engineering company. To have control of the activities necessary to obtain
a specific object or service, it is necessary to know very well the applied process in
which these activities are. Knowing these processes, it is necessary to measure so that
we can control and for that we need performance indicators. The processes related to
the main activities of the electrical engineering company studied were selected. Select-
ed the processes to be analyzed, survey was conducted with companies that work with
the same processes selected in order to obtain performance indicators for each of
them. Then, across the answers obtained from the survey, indicators that appeared
most often in each case were extracted. These indicators were then analyzed by two
study methods, the of fields minima for characterization of an operational indicator for
Cambridge Approach (Neely et al. - 2002) and An Evaluation on Performance
Measures Aspect Adequate (Corréa and Corréa - 2004). From this analysis it was pos-
sible to verify the real effectiveness of selected indicators and potential improvements

have been identified leading to better performance.

Keywords: Quality. Process. Performance Indicator.

Introducéo

Objetivo

Esse trabalho tem por objetivo avaliar indicadores para os processos de uma empresa
de engenharia elétrica especifica, de forma que os resultados obtidos possam ser
utilizados por outras empresas de engenharia que trabalham com o0s mesmos

processos.
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Devido a grande variedade de produtos oferecidos, uma das dificuldades da empresa
em estudo é controlar os processos criticos envolvidos no desenvolvimento de cada

produto e, consequentemente, fica muito dificil o gerenciamento.

A empresa possui quatro produtos principais, a saber: Projetos de instalacfes
elétricas, montagens de instalacdes elétricas industriais e prediais, manutencdo e
locacdo de equipamentos. Neste trabalho serdo descritos os principais processos
envolvidos no desenvolvimento de cada produto, apontados os indicadores mais
usados pelas empresas para cada processo, através de pesquisa, e finalmente

avaliados a funcionalidade e o desempenho desses indicadores.

Escopo do trabalho
Este trabalho tem como escopo:
a) Definir os conceitos de gestao por processos;
b) Definir os conceitos de indices e indicadores;
C) Definir os métodos de avaliacdo de indicadores utilizados nesse trabalho;
d) Descrever a empresa e 0s processos analisados;
e) Definir indicadores para os processos através de pesquisa;

f) Analisar os indicadores definidos, através dos métodos de avaliacao, e
verificar quais sdo os que melhor representam 0s processos e trazem

informacdes de maior relevancia para cada um deles.

REVISAO DA LITERATURA
Gestdo por processos

Segundo Paladini (2012, p. 218) a gestdo por processos é, por definicdo, uma

metodologia para avaliacdo continua, andlise e melhoria do desempenho dos
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processos que exigem mais impacto na satisfagdo dos clientes e dos acionistas

(processos-chave).

A direcdo dos processos prioritarios, bem como suas melhorias, sdo atribuidas ao

coordenador de cada processo, uma vez que este € o responsavel.

Baseado nesse conceito a empresa estudada solicitou aos responsaveis por cada

processo uma descricdo do processo sob sua responsabilidade.

7

Descritos 0s processos, € necessario, estabelecer, em conjunto com o cliente, as
necessidades valorizadas e esperadas para 0s principais produtos e servicos. Posto
isso deve-se definir os indicadores de desempenho correlacionados as necessidades
dos clientes com a finalidade de medir o desempenho global do processo e avaliar as
melhorias. A seguir é necesséario implantar as medi¢cdes oportunas para dispor,

regularmente, dos indicadores de desempenho (Paladini, 2012, p. 225).

indices e Indicadores

indices e indicadores sdo duas palavras que comumente sdo aplicadas uma pela
outra. Existe certa confuséo sobre o significado de indice e indicador. Segundo Mitchell
(1996), indicador é um conjunto de dados que permite a obtencdo de informacdes
sobre uma dada realidade. Para Mueller et al. (1997), um indicador pode ser um dado
individual ou um agregado de informagdes, sendo que um bom indicador deve conter
0s seguintes atributos: simples de entender; quantificacdo estatistica e I6gica coerente.
Deve comunicar eficientemente o estado do fen6meno observado. Para Shields et al.
(2002), um indice revela o estado de um sistema ou fenébmeno. Prabhu et al. (1996)
argumentam que um indice pode ser construido para analisar dados através da juncao

de um jogo de elementos com relacionamentos estabelecidos.

Em uma analise superficial, indice e indicador possuem o mesmo significado. O indice
pode servir como um instrumento de tomada de decisédo e previsdo, e é considerado
um nivel superior da juncéo de um jogo de indicadores ou variaveis. O termo indicador

€ um parametro selecionado e considerado isoladamente ou em combinagdo com
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outros para refletir sobre as condi¢cdes do sistema em analise. Normalmente um

indicador € utilizado como um pré-tratamento aos dados originais (SICHE et al., 2007).

Os indicadores consistem em expressfes quantitativas que representam uma
informacéo gerada a partir da medicéo e avaliagdo de uma estrutura de producao, dos

processos que a compdem e dos produtos resultantes (SOUZA et al., 1994).

E importante destacar que os indicadores de desempenho s&o um meio para auxiliar a
gestdo pela qualidade total. Eles sao Uteis para que o sistema de gestdo possa
controlar e identificar necessidades, e fazer melhorar o desempenho, que estdo

relacionados a satisfacdo dos patrocinadores da empresa.

Assim sendo, é necessario estabelecer primeiramente quais sdo os indicadores de
desempenho que permitem medir o desempenho em relagcdo ao objetivo principal da
empresa. A tabela 1 apresenta um exemplo genérico, de acordo com 0S meios
necessarios para satisfazerem o0s patrocinadores, com alguns dos inUmeros

indicadores de desempenho possiveis.

Entretanto, ndo € suficiente atribuir indicadores de desempenho para monitorar
somente o desempenho no nivel corporativo. Eles apenas informam sobre como estao
os resultados — a satisfagcdo dos patrocinadores. Mas nao dizem nada a respeito do
que esta acontecendo para se chegar aos resultados. E importante indicar como esté a
gestdo dos meios necessarios — macro e microprocessos — para atingir o objetivo

principal da empresa.
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Patrocinadores Meios Indicadores de desempenho
- preco de venda do varejo em relacéo a
Clientes - preco meédia da concorréncia e custo do produto
- nivel de satisfacdo dos clientes; n° de
chamadas de campo; n° de reclamacdes e
- qualidade n° de devolucbes
- tempo de atendimento de um pedido e
- variedade de produto |tempo de ciclo de manufatura
- n° de pedidos entregues no prazo e atraso
- rapidez de entrega meédio da entrega em dias
- participacdo de novos produtos no fatura-
- confiabilidade no prazo | mento e n° de lancamento de novos produ-
de entrega tos no ano
- inovacao dos produtos
- Taxa média entre admissao e demissao;
n° de sugestdes aplicadas em relagdo as
Empregados - moral sugestdes propostas e absenteismo
- higiene e seguranga - n° de acidentes e horas-homem perdidas
do trabalho por acidentes de trabalho
- salarios - salario médio em relacdo ao mercado
- crescimento pessoal e |- horas gastas com treinamento e n° de
profissional pessoas treinadas no mesmo periodo
Acionistas - dividendos - lucro
- valorizacgédo do patri-
monio - valorizacdo das ag¢des no periodo
- Parceria
- n° de pedidos recebidos; n° de itens for-
necidos num periodo de tempo e n° de de-
volucdes
Fornecedores - volume de transacdes
- porcentagem de participacdo do fornece-
dor no total gasto e valor das transacdes
num periodo
- preco médio do item em relagéo ao preco
- preco de compra médio da concorréncia
- preservacdo do meio |- n° de ocorréncias ambientais e valor das
Sociedade ambiente multas recebidas
- recolhimento de im-
postos - atraso no recolhimento de impostos

Tabela 1- Exemplo de alguns indicadores de desempenho para medir o desempenho

da empresa em relacdo ao objetivo principal. Fonte: Martin & Costa Neto (1998)
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Estudo dos indicadores aplicados aos processos estudados

Esse trabalho ird analisar indicadores para quatro processos da empresa: 1- Projetos
de instala¢cfes elétricas, 2- Montagens de instalacdes elétricas industriais e prediais, 3-

Manutencéao elétrica e 4- Locacfes de equipamentos.

Projetos e montagens de instalacdes elétricas

7

Segundo Tuman (1983), projeto € uma organizacdo de individuos focados num
objetivo precisamente definido, englobando dispéndios, acbes exclusivas, ou iniciativas
altamente arriscadas, que devem atender a restricbes de prazo, recursos e

expectativas de desempenho.

Outra definicdo muito utilizada e aceita € a da Project Management Institute (PMI), que
define projeto como sendo “um esforgo temporario empreendido para criar um produto,
servigo ou resultado unico” (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE, 2008, p.3).

Fatores de sucesso de projetos sdo fortemente dependentes de suas naturezas
(SHENHAR et al., 2002). Assim, definir uma tipologia para o projeto se faz de extrema

necessidade para se conseguir Seu sucesso.

Westerveld (2003) classificou os projetos quanto a sua orientacdo, em seu Modelo de
Exceléncia de Projeto (Project Excellence Model). Dessa forma, propés uma tipologia

baseada em cinco categorias de projetos:

. Orientado ao _produto: o projeto é um sistema composto por diferentes

disciplinas para alcancar um produto final definido pelo cliente;

. Orientado a ferramenta: o projeto € um conjunto de esfor¢cos organizados

gue geram um produto final por meio de uma metodologia composta por

ferramentas e técnicas.

. Orientado ao sistema: o projeto € um sistema composto por parceiros e a

organizacdo que necessita do projeto, estruturado para alcancar um

produto final, considerando as demandas dos usuarios e patrocinadores;
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bY 7

. Orientado a estratégia: o projeto € uma organizagdo proveniente de

partes diretamente envolvidas para suprir a necessidade de um cliente e

usuarios, dentro dos limites definidos por patrocinadores externos;

. Gestao de projeto total: o projeto € uma rede complexa de patrocinadores

intimamente relacionados buscando suprir a necessidade de um cliente

Ou usuarios.

Outro ponto importante para o sucesso do projeto sdo os interessados no projeto,

conhecidos como os patrocinadores.

Segundo Freeman (1984) patrocinadores sdo um grupo de pessoas ou individuo que
pode afetar ou ser afetado pelos objetivos da organizacdo. O autor também propde

uma divisao de andlise dos patrocinadores em trés niveis:

. Nivel racional: busca o entendimento de quem séo os patrocinadores da

organizacdo e quais sao seus interesses. Para tanto, sugere a

elaboracao de mapas para melhor analisar os grupos identificados;

. Nivel de processo: busca o entendimento de como a organizagao

gerencia suas relacbes com seus patrocinadores (implicita ou
explicitamente) e a verificagdo da consisténcia desse relacionamento com

o mapa de patrocinadores previamente definido;

. Nivel transacional: busca o entendimento das diversas transacdes e

negociacdes entre a organizagcdo e seus patrocinadores e a verificacao
da consisténcia delas com o mapa de patrocinadores previamente

definido.

Freeman (1984) prop6s o conceito da dinamica dos patrocinadores. Segundo esse
conceito, os patrocinadores ndo sdo estaticos e absolutos, mas podem mudar ao longo

do tempo, de acordo com as mudancas de seus interesses.

Kerzner (2010) propde uma definicAo para a gestdo do relacionamento com o0s
patrocinadores. Segundo ele, gestdo do relacionamento com patrocinadores € o
processo de gerenciar suas expectativas, sem comprometer a visdo e missdo da

organizacdo. Nesse processo, 0 autor propbe atividades como identificacéo,
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classificacdo e mapeamento dos patrocinadores. Com esse objetivo, o guia PMBOK
(PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE, 2008) apresenta um modelo que permite
mapear os patrocinadores analisados de acordo com seu nivel de poder e interesse. A
Figura 2 apresenta tal modelo, exemplificando o mapeamento de patrocinadores

genéricos, representados por letras de A a H.

A
Alto
+B
Manter Gerenciar
satisfeito com Atencédo
«H
s A .
Poder F
o
oG
Monitorar Manter
(Minimo esforco) Informado
+E
Baixo "D
Baixo Interesse Alto

Figura 1 - Quadro para classificacdo e mapeamento de patrocinadores

Fonte: Project Management Institute (2008)

7

Para definir sucesso em projetos € importante ter-se clara a distingdo entre 0s
seguintes termos: sucesso do gerenciamento de projetos e sucesso do projeto.
Segundo De Wit (1988) e Project Management Institute (2008), o sucesso do
gerenciamento de projetos € medido por meio da avaliacdo de critérios que envolvem
medidas tradicionais como custo, prazo e qualidade. Com relacdo ao sucesso do
projeto, Barclay (2008) e De Wit (1988) mencionam a importancia da consideracédo dos
objetivos dos patrocinadores, sendo que o ultimo reforca a consideragdo dos objetivos
de todos os patrocinadores envolvidos no ciclo de vida do projeto, em todos 0s niveis

da hierarquia gerencial. Ademais, ainda se pode definir sucesso do produto, que
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considera o produto ou resultado final do projeto e a satisfacdo dos patrocinadores

com ele, o que confirma sua aceitacdo (COOKEDAVIES, 2002).

Toor e Ogunlana (2009) analisaram os pontos de vista de diferentes patrocinadores
com base em respostas a um questionario de pesquisa aplicado a clientes, consultores
de gerenciamento de projeto, consultores de supervisdo de construgao, consultores de
design e construtoras contratadas. Com excecdo do cliente, que demonstrou
valorizagdo primariamente do uso eficiente dos recursos, o cumprimento do prazo foi
definido como o principal critério de sucesso pelas categorias de profissionais
consultados. Abrangendo os critérios identificados, os autores sugerem um esquema
consolidado sobre os critérios de sucesso para grandes projetos de constru¢cdo, como

apresentado no esquema da Figura 3.

Sem
defeitos
(qualidade
de méo de
obra)

No No Patrocinadores

Prazo pament
KPIs

n Atencio ds .
Eficiéncia  .oisez..  Eficdcia

Agravantes de construcio, disputas e
conflitos minimizados

Figura 1 - Esquema consolidado dos critérios de desempenho para grandes projetos

de construcéo.
Fonte: Toor e Ogunlana (2009)

Ainda na industria de construcdo, Chan e Chan (2004), procuraram resumir e
consolidar os diversos critérios de sucesso de projetos de construgdo apresentados na
literatura, destacando: qualidade, custo, prazo, salude e seguranca, satisfacdo dos
participantes, expectativas e satisfacdo dos usuérios, desempenho ambiental e valor e

lucratividade comercial.

Revista Fatec Sebrae em Debate: gestéo, tecnologias e negécios | Vol.5 | N°. 8 | Ano 2018 | p. 123



Indicadores de desempenho aplicados aos processos de uma empresa de prestagéo de servico em engenharia elétrica.

A organizacdo Construction Industry Institute (Cll), consércio formado em 1983,
composto por proprietarios, empresas de construcdo, académicos e outros
interessados nessa indastria, também sugere um conjunto de critérios de sucesso de
projetos. Na sua ferramenta conhecida como Project Health Indicator Tool (PHIT),
criada a partir de uma pesquisa elaborada entre as diversas companhias participantes
da organizacao, distingue os critérios de desempenho de projetos em duas categorias
(CONSTRUCTON INDUSTRY INSTITUTE, 2006):

. Critérios atrelados aos resultados do projeto (cliente): custo, cronograma,

qualidade, seguranca e satisfacao;

. Critérios ligados a praticas de gerenciamento de projetos (empresa):
alinhamento, gestdo da mudanga, “construtabilidade”, contratagéo,
gestdo da qualidade, praticas de seguranca, controle do projeto e

desenvolvimento da equipe.

Segundo Lantelme e Formoso (2003), o setor da construcdo no Brasil ja reconhece a

importancia da implementacao de sistemas de medi¢cado de desempenho.

Em funcdo do aumento da competitividade, do aumento do potencial das novas
tecnologias de processo e, por fim, de uma valorizagdo do papel estratégico da
manufatura, nos ultimos anos a area de producdo comecou a ser valorizada (CORREA
e GIANESI 1, 1993, apud BARROS NETO, 1996). Barros Neto (1996) afirma que esta
mudanca ocorreu devido as mudancgas no cenario mundial, especialmente no que diz
respeito aos efeitos da ascensdo japonesa e do declinio ocidental no contexto da

competitividade mundial.

Considerando a importancia da funcéo de producao para a melhoria da qualidade e da
produtividade de um setor industrial, € fundamental a existéncia de indicadores que
permitam a avaliacdo de seu desempenho e possam servir como parametros de

comparacao entre as diversas empresas que atuam no setor (LANTELME, 1994).

Segundo Marosszeky e Karim (1997), € importante definir claramente 0s processos e
objetivos estratégicos da empresa, de forma a priorizar 0s processos e produtos a
serem medidos. Esses autores destacam que esta definicdo € importantissima para

estabelecimento de medidas para comparagao externa.
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Prestacado de servigcos
A prestacao de servigcos e os tipos de contratacao

A terceirizacdo de servicos passou a ser utilizado no Brasil ha pouco tempo. As
empresas achavam muito arriscado terceirizar servicos por diversos motivos, dentre
eles a exposicdo da tecnologia de producdo. A terceirizacao teve inicio com servigos
de grande volume e de pouco valor agregado, como seguranca, limpeza, transporte,
etc (Oliveira, 1996).

No inicio dos anos noventa as empresas brasileiras passaram a terceirizar servi¢cos
com um pouco mais de valor agregado, como informatica, logistica interna e
manutencdo. Nessa mesma época, no Japao, a Toyota jA comecava a terceirizar seus
processos de fabricacdo de componentes. Foi pelo conjunto da globalizacdo da
economia e pelas mudancas adotadas pelo governo brasileiro de abertura do mercado
gue as empresas passaram a acelerar as terceirizagcdes com o objetivo de serem mais

competitivas (Bagur, 2007).

Junto com esta mudanca de visdo do mercado brasileiro, ocorreu uma variagdo nos
tipos de contratos de terceirizacdo. De acordo com Kardec apud Medeiros, Mendes e

Ferraz, existem trés formas de contratacao:

+ Contratacdo por mao de obra: esta foi baseada basicamente no

preenchimento de postos de trabalho, sem considerar nenhuma otimizacéo de

processos, fator de seguranca no trabalho, ou desempenho do servigo.

Este modelo é o mais facil de elaborar, pois a empresa contratante sé vai substituir

seus funcionarios pelos da empresa contratada.

« Contratacdo por servico: E definida uma lista de servigcos a serem executados

pela empresa contratada e seus respectivos precos unitarios. Essa lista &
enviada a empresa contratada e a mesma recebe por servicos executados no

periodo.

Esse tipo de contratacdo pode acarretar em uma baixa qualidade nos servicos
prestados, caso ndo sejam devidamente supervisionados, uma vez que o lucro nesse

tipo de contratacéo é atrelado a produtividade.
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+ Contratacdo por desempenho: S&o estabelecidas metas e indicadores para

avaliar a qualidade dos servicos prestados. Quanto melhores os resultados
obtidos, maiores serdo os ganhos financeiros para a empresa contratante e

consequentemente para a contratada.

7

Para esse tipo de contratacdo é necessario parcerias entre as empresas, além de

transparéncia entre as partes.

Conceitos para prestacao de servico em manutencao

Existem diversos tipos de manutencdo. Nesse trabalho serdo apresentadas as

definicbes de Kardec e Nascif (Manutencéo: Funcéo Estratégica, 2001):
. Manutencao Corretiva

“Manutencao corretiva é a atuacao para a corregao da falha ou do desempenho

menor que o esperado”.
Pode-se notar que existem duas condi¢des que levam a manutencao corretiva:
* Desempenho deficiente
* Ocorréncia de falha
A manutencgdao corretiva pode ser dividida em duas classes:
* A manutencgao corretiva nao planejada (corregao de falha de maneira aleatéria)

* A manutencao corretiva planejada (correcdo do desempenho por decisdo

gerencial)

. Manutencao Preventiva

“Manutengéo preventiva é a atuagao realizada de forma a reduzir ou evitar a
falha ou queda no desempenho, obedecendo a um plano previamente

elaborado, baseado em intervalos definidos de tempo”

Séo definidos tempos de execucao tedricos, e tarefas padrbes a ser efetuadas.
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. Manutencao Preditiva

“‘Manutencao preditiva € a atuagédo realizada com base em modificagdes de
parametro de condi¢cdo ou desempenho, cujo acompanhamento obedece a uma

sistematica”.

Estas manutengbes sdo realizadas com o equipamento em produgdo. S&o
apontadas medidas para tomada de decisdo com o objetivo de efetuar ou néo

manutencdes corretivas planejadas.

. Manutencio Detectiva

‘Manutengdo detectiva é a atuacdo efetuada em sistemas de protecdo
buscando detectar falhas ocultas ou ndo perceptiveis ao pessoal de operacéo e

manutencgao”.

Um exemplo de manutencdo detectiva seria a verificacdo do funcionamento de

um sistema de protecéo ou sinalizacao (lampadas de emergéncia).

Postas as definicdes acima, € necessario definir uma politica para a manutencdo. Uma
empresa que vende servigos deve posicionar sua politica para que seja claro o sentido
de cada uma de suas acdes. Infelizmente, para a manutencéo, por se tratar de um
departamento secundario na maioria das empresas, € dificil encontrar politicas
definidas (PRIEL, 1976).

Entretanto € muito importante definir os itens que fazem parte da politica de
manutencdo: o dominio e os limites da manutencdo, o grau de servico esperado, a

responsabilidade frente a diretoria, a gestdo dos recursos humanos, a funcéo

comercial e o relacionamento com os sindicatos, o orgamento e o controle financeiro.

Este controle financeiro esta relacionado com a propria operacdo. No caso da
operacdo de manutencdo, existe uma caracteristica particular que deve ser
qguantificada pelo gestor do departamento, ou da unidade: o nivel de manutencéo

preventiva.

E de bom senso entender que quanto maiores as despesas na manutencao preventiva,

menores as falhas e os custos de paradas (SLACK,1999).
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Para se garantir a qualidade na prestacédo de servico, € necessario definir claramente
0S objetivos a serem atingidos pela producédo, e consequentemente, pela manutencéo

de uma organizagéo.
Alguns objetivos que podem ser definidos pela manutencao séo (PRIEL, 1976):

Objetivos operacionais:

* Manter os equipamentos no melhor estado possivel,

* Manter os equipamentos num estado aceitavel,

» Garantir uma disponibilidade maxima das instalagées por um custo razoavel;
* Fornecer um servigo que impega quebras a qualquer custo;

* Prorrogar ao maximo a vida de funcionamento do equipamento;

* Manter os equipamentos e as instalagdes com economia maxima, e fazer

trocas num periodo predeterminado;
* Manter um desempenho de nivel adequado.

Objetivos financeiros:

* Reduzir ao maximo os custos, e maximizar os lucros;
» Assegurar a manutengao com o orgcamento definido;

» Ter despesas de manutencao relacionadas a idade dos equipamentos e a taxa

de utilizagéo;
» Alocar uma margem de despesas nao previsiveis pelo gestor da manutencao.

Ao definir esses obijetivos, a geréncia deve estar consciente dos beneficios que podera
obter com uma boa manutencdo. Os objetivos devem ser adaptados ao foco de cada

empresa. Segundo SLACK (1999), os beneficios da manutencéo incluem:

» Seguranca melhorada:
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Instalacbes bem mantidas tém menor probabilidade de se comportar de forma nao
previsivel ou ndo padronizada, ou falhar totalmente, todas podendo apresentar riscos

para o pessoal.

» Confiabilidade aumentada:

Conduz a menos tempo perdido com conserto das instalagcdes, menos interrupcoes
das atividades normais de producédo, menor variacdo de vazdo de saida e niveis de

servico mais confiaveis.

» Qualidade maior:

Equipamentos mal mantidos tém maior probabilidade de desempenhar abaixo do

padrdo e causar problemas de qualidade.

» Custos de operacdo mais baixos:

Muitos elementos de tecnologia funcionam mais eficientemente quando recebem

manutencao regularmente: veiculos, por exemplo.

» Tempo de vida mais longo:

Cuidado regular, limpeza ou lubrificacdo podem prolongar a vida efetiva das
instalacdes, reduzindo os pequenos problemas na operacdo, cujo efeito cumulativo

causa desgaste ou deterioracao.

» Valor residual mais alto:

Equipamentos bem mantidos séo, geralmente, mais faceis de vender no mercado de

segunda méao.

Avaliacéo de indicadores de desempenho

Segundo Flores et al. (2002), as medi¢cfes de desempenho tém sido mal entendidas e
mal utilizadas por muitas empresas. A principal funcdo dos indicadores de
desempenho € identificar oportunidades de melhoria dentro das organizacoes.

Medidas de desempenho devem ser utilizadas para apontar pontos fracos, e analiséa-
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los para identificar os possiveis problemas que estdo causando resultados

indesejados. Os indicadores podem, entdo, apontar para ndo-conformidades.

Segundo a FPNQ (2003), os indicadores de desempenho sdo dados ou informacdes
numericas que quantificam as entradas (recursos ou insumos), saidas (produtos) e o
desempenho de processos, produtos e da organizagdo como um todo. Os indicadores
sao utilizados para acompanhar e melhorar os resultados do processo ao longo do

tempo.

Em muitos casos, os sistemas de medicdo ndo sao suficientemente visiveis,
balanceados, abrangentes, consistentes e adaptaveis a mudangas. Apresentam
deficiéncias ao tentar integrar todos os subsistemas de medicéo e alinhar as medidas
tomadas aos objetivos estratégicos da organizacdo. Os Indicadores factiveis na
empresa de hoje, podem ser inadequados a empresa de amanhd, ou podem requerer

flexibilizagdes e ajustes ao longo do tempo” (Schirigatti & Faria 2006).

Para Fonseca e Azevedo (2003) “Foram relatadas, por varios autores, as dificuldades
encontradas ao se estabelecer um sistema de medicdo Util, capaz de atender a
demanda por informacfes para tomada de decisfes, e que integre todos os niveis das

organizagbes’.

Métodos para avaliacao dos indicadores

Para avaliacdo dos indicadores apontados nesse artigo serdo usados dois métodos de
avaliacdo, o dos Campos Minimos para Caracterizacdo de um Indicador Operacional
pela Abordagem de Cambridge e Uma Avaliacdo no Aspecto de Medidas de

Desempenho Adequadas.

Campos Minimos para Caracterizacdo de um Indicador Operacional pela

Abordagem de Cambridge
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Extraindo-se uma sintese de Neely (2002) et al. apud Gouvéa da Costa (2003) sobre a
abordagem por processos de Cambridge para o desenvolvimento de um sistema de

medi¢c&o de desempenho:

“A partir da mesma légica empregada na abordagem das auditorias da manufatura
para o desenvolvimento da estratégia de manufatura (PLATTS e GREGORY, 1990), o

grupo da Universidade de Cambridge desenvolveu um processo de medi¢éo.”

“‘Num processo participativo e estruturado, baseado em seminarios e folhas de tarefa,
varios membros da organizacdo sdo chamados a discutir o sistema de desempenho,
na unidade de analise considerada (que pode ser toda a empresa). O resultado final de
tal processo € uma folha de tarefa para cada medida de desempenho, conforme a

Tabela 2 abaixo:

MEDIDA

PROPOSITO
RELACIONADA A
ALVO

FORMULA
FREQUENCIA

QUEM MEDE?
FONTE DE DADOS
QUEM AGE SOBRE OS
DADOS?

O QUE ELES FAZEM?

NOTAS E COMENTARIOS

Tabela 2 - Planilha para registro das medidas de desempenho. Fonte: Neely et al.
(2002)

Cada campo da planilha tem seu preenchimento orientado conforme a Tabela 3:
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O titulo da medida. Uma boa medida é auto-explicativa, evita
MEDIDA jargdes e explica o que é a medida e por que ela é
importante.

Se a medida ndo tem um propdsito, por que introduzi-la?
Exemplos de propdsitos: 1) para monitorar a taxa de melhoria
e desse modo uma diminui¢éo do custo total; 2) para
assegurar que finalmente os atrasos nas ordens de producédo
vao ser eliminados; 3) para estimular melhoria no
desempenho das entregas dos fornecedores; 4) para
assegurar que lead time da introdugéo de novos produtos
seja continuamente reduzido.

PROPOSITO

Identifica a que objetivo de negécio a medida é relacionada.
Assim como no caso do propdsito, se a medida que esta
sendo considerada néo se relaciona a nenhum obijetivo de
negaocio, entdo por que introduzi-la?

RELACIONADA A

Alvos especificam os niveis de desempenho e as escalas de
tempo que devem ser atingidos. Exemplos de alvos: X% de
ALVO melhoria em um ano; 2) Y% de redug&o nos proximos 12
meses; 3) alcancar Z% de desempenho nas entregas (no
tempo certo, completas) até o final do ano.

A maneira com que alguma coisa € medida afeta o
comportamento das pessoas. Uma férmula apropriadamente
definida devera estimular as pessoas a terem boas atitudes
em relacdo as suas atividades.

FORMULA

A freqiiéncia com que o desempenho deve ser medido e
FREQUENCIA informado, € uma fungéo da importancia da medida e da
quantidade de dados disponiveis.

Tabela 3 - Campos minimos de Neely. Fonte: Adaptado de Neely et al. (2002) —

Continua.
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Neste campo deve ser identificada a pessoa que devera
QUEM MEDE? medir e informar os dados.

Este campo deve especificar de onde vem o dado para a
medida. Se é esperado ver-se como o desempenho evolui
com o tempo, € necessario que os dados sejam obtidos da
FONTE DE DADOS | mesma fonte.

QUEM AGE SOBRE |Neste campo deve ser identificada a pessoa que vai agir
OS DADOS? sobre o dado, ou seja, sobre o que ele informa.

Sem nenhuma acao aqui, a medida fica sem sentido. Pode-
se ndo estar apto para descrever em detalhe a acdo a ser
tomada no caso do desempenho ser aceitavel ou
inaceitavel, uma vez que o detalhe pode depender do
contexto do momento. No entanto, pode-se em geral definir
0 processo a ser seguido no caso de um desempenho ser
aceitavel ou inaceitavel. Exemplos: 1) criar um grupo de
melhoria continua para identificar as razdes para o baixo
desempenho a fazer recomendacdes em relagcdo a maneira
com que o desempenho pode ser melhorado; 2) publicar
todos os dados de desempenho em um sumario executivo
no chdo de fabrica como uma forma de demonstrar
comprometimento e um sumario executivo no cao de
fabrica como uma forma de demonstrar comprometimento
e empowerment; 3) identificar problemas de ocorréncia
comum. Estabelecer um time de revisdo composto por
@] QUE ELES |vendas, desenvolvimento e pessoal da manufatura para

FAZEM? estabelecer se podem ser utilizados materiais alternativos.
NOTAS E | Qualquer especificidade, questdo de destaque, problema
COMENTARIOS peculiar etc., relacionados com a medida.

Portando, nesse primeiro critério, serd adaptado e utilizado o critério de Neely et al.
(2002) para avaliar todos os indicadores dos processos estudados a partir do

preenchimento de planilhas que contenham dados conforme sintese acima.

Uma Avaliacdo no Aspecto de Medidas de Desempenho Adequadas

Esse segundo método considera avaliar os indicadores de desempenho segundo

Corréa e Corréa (2004), onde boas medidas devem:

. Ser simples de entender e usar;
. Ser baseadas em quantidades que possam ser influenciadas ou controladas
pelo usuario ou por ele em conjunto com 0s outros;

. Referir-se a metas especificas;
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. Pertencer a um ciclo fechado de controle;

. Ter visual marcante;

. Manter seu significado ao longo do tempo;

. Ter propésito especifico e definido;

. Empregar razbes mais que valores absolutos;
. Serem objetivas e ndo apenas opinativas.

Descricdo da empresa e processos analisados

7

A empresa em estudo € uma empresa de pequeno porte (EPP) que iniciou suas
atividades com projetos de instalacbes elétricas. Ao longo dos anos a empresa foi
ampliando os servicos ofertados até que em 2014 alcancou um grande namero de
atividades. O numero de funcionarios aumentou consideravelmente e a empresa
comecou a perder o controle de seus processos, uma vez que todo o gerenciamento
concentrava-se em seus socios. Verificando o problema apresentado a empresa
comecou, em 2015, a implantar principios de gestdo da qualidade. Iniciou definindo

uma missdo e entdo passou a mapear todos 0S processos.

Atualmente a empresa se encontra com praticamente todos os processos mapeados,
contudo, se faz necessario medir o desempenho de cada um dos processos

mapeados.
Processos da Empresa
Processo Elaboracao de Projetos

O fluxograma referente ao processo Elaboracdo de Projetos encontra-se no
APENDICE A. Na Tabela 4 encontram-se informagdes complementares sobre esse

processo.

Processo Elaboracao Projetos

Prod Projetos elaborados de acordo com as especificagdes do cliente,
roduto
normas técnicas envolvidas, padrdes e métodos.
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Especificacdo de indicadores de desempenho apropriados, para que
tenhamos um acompanhamento eficiente e eficaz dos projetos elabo-
2 Objetivo do estudo | rados, levando em consideracao o atendimento aos patrocinadores,
em especial no que diz respeito aos recursos aplicados e a coeréncia
dos prazos com as tarefas a serem executadas.
3 Local de execucéo Departamento de Engenharia da empresa
4 Orgaos/Setores en- | Departamento de engenharia (projeto e planejamento), suprimentos,
volvidos Obras, Recursos Humanos
5 |Cargo/n® funcionérios 2 projetistas, 1 Gerente de projetos
6 Equipamentos Computador, impressora, plotter
7 |Sistema/Banco dados Sistema ARSAN/ Servidor da Empresa
Tabela 1- InformagBes complementares processo elaboracdo de projetos —
Continua.
8 Softwares auxiliares |AutoCad, Microsoft Office (Word, Excel, Projects), Adobe, Proelétrica.
. Varia de acordo com o tamanho e a dificuldade do projeto a ser elabo-
9 Duragao processo
rado.
Projeto fora das especificagbes do cliente ou das normas técnicas re-
10 Retrabalho _ _ o
lacionadas e/ou prazos e custos de implantagdo inviaveis.
11 | Documentos anexos | Solicitacdes e especificacdes do cliente/ Levantamentos de campo.
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12 Automatizacdo

100% manual, ndo h& automatizacao.

13 | Critérios de decisao

Observacédo de anormalidades, normas técnicas e regulamentadoras

vigentes.

14 Controle

Aprovagéo pela geréncia e pelo cliente. Analise dos Indicadores de

desempenho.

Avaliagdo processo

Recentemente foram adotados apontamentos através de relatorios de
nao conformidades para melhoria do processo, contudo é necessario
especificar indicadores de desempenho apropriados para melhor ava-

liar as ndo conformidades apontadas.

o atual A empresa possui padrées e métodos para o desenvolvimento dos
projetos, contudo os mesmos néo estao descritos em uma metodolo-
gia. Deve-se adotar uma metodologia para o desenvolvimento dos
projetos.

Tabela 4 — Informacdes complementares processo elaboracdo de projetos —
Concluséo.

Processo Montagens de Instalacdes Elétricas Industriais e Prediais

O fluxograma referente ao processo Montagens de Instalacdes Elétricas Industriais e

Prediais encontra-se no APENDICE B. Na Tabela 5 encontram-se informacdes

complementares sobre esse processo.

Processo Montagens de instalagcdes elétricas industriais e prediais
Montagens realizadas atendendo os padres de qualidade, dentro do
1 Produto prazo especificado e custos coerentes com os especificados em pro-

jeto inicial.
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Especificacdo de indicadores de desempenho apropriados, para que

tenhamos uma montagem que atenda aos patrocinadores, em espe-

2 Objetivo do estudo _ _ _ o _
cial no que diz respeito aos custos do projeto inicial, prazos e especi-
ficagcBes técnicas do projeto inicial.
3 Local de execucéo Em campo, no canteiro de Obras.
A Orgaos/Setores en- | Departamento de engenharia (Obras, projetos e planejamento), co-
volvidos mercial, suprimentos, Recursos Humanos.
. 1 projetista, 1 Coordenador de Obras, 1 Gerente de Obras, operado-
5 |Cargo/n® funcionérios ) .
res de acordo com a montagem (servico terceirizado).
6 Equipamentos Computador, impressora, ploter.
7 |Sistema/Banco dados Sistema ARSAN/ Projetos iniciais.
8 Softwares auxiliares |AutoCad, Microsoft Office (Word, Excel, Projects), Adobe, Proelétrica.
. Varia de acordo com o tamanho e a dificuldade das montagens a se-
9 Duracao processo

rem executadas.

Tabela 2- Informagbes complementares processo Montagens de instalacdes elétricas

industriais e prediais — Continua.

10

Retrabalho

Montagens fora das especificacdes do cliente ou das normas técnicas

relacionadas.

11

Documentos anexos

Projetos, anotacdes de andlise de projetos, especificacdes técnicas e

cronograma
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12 Automatizacdo

100% manual, ndo ha automatizacdo

13 | Critérios de decisao

Observagéo de anormalidades com relagéo aos projetos e normas
técnicas e regulamentadoras vigentes, verificacdo de atrasos em cro-

nograma e/ou elevagao de custo.

14 Controle

Avaliag&o dos indicadores de desempenho para acompanhamento
dos prazos, atendimento técnico aos projeto e normas, atendimento

aos custos do projeto.

Avaliagdo processo
15
atual

Recentemente foram adotados apontamentos através de relatérios de
nao conformidades para melhoria do processo, contudo se faz neces-
sario especificar indicadores de desempenho apropriados para melhor

avaliar as ndo conformidades apontadas.

Tabela 5 - Informacdes complementares processo Montagens de instalacdes elétricas

industriais e prediais — Conclusao.

Processo Manutencé&o

O fluxograma referente ao processo Manutencédo encontra-se no APENDICE C. Na

Tabela 6 encontram-se informac¢des complementares sobre esse processo.

Processo

Manutencéo

1 Produto

Servicos de Manutencao controlados.

2 Objetivo do estudo

Organizar os servicos de manutencdo preventiva e corretiva tornando-
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0s mais eficientes e eficazes.

3 Local de execucéo Em campo, no canteiro de Obras.
4 Orgaos/Setores en- | Engenharia (Gerencia de manutencdo), Manutenc&o, suprimentos,
volvidos Recursos Humanos.
Engenheiro (Gerencia de manutencgéo), 1 Eletricista de Manutencao

5 |Cargo/n® funcionérios |(pode haver mais de 1 dependendo do contrato), 1 Gerente de contra-

tos

6 Equipamentos Ferramentas de eletricista, Computador, impressora.

7 |Sistema/Banco dados Sistema ARSAN/ Planilhas no servidor da empresa.

8 Softwares auxiliares AutoCad, Microsoft Office (Word, Excel, Projects), Adobe.

9 Duragé&o processo Contratos anuais, renovaveis por tempo indeterminado.
Servigcos de manutencao realizados sem qualidade, planilhas de con-
trole de manutencg&o mal elaboradas e que ndo condizem com 0s ser-

10 Retrabalho _ _ _
vigos a serem realizados no local, apontamento de servicos de manu-

tengdo de alto custo para o cliente, servigcos inviaveis.

11 | Documentos anexos Laudo técnico das instalacdes Elétricas

12 Automatizacdo 100% manual, ndo ha automatizacdo
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13

Critérios de decisao

Observacédo de anormalidades com relacdo servicos executados no
gue diz respeito ao servicos proposto e normas técnicas e
regulamentadoras vigentes, verificacdo de atrasos em cronograma

e/ou elevacéo de custo.

14

Controle

Controle dos servicos executados e comparacdo com as OS
elaboradas pelo manutencista, controle dos vencimentos das

manutengdes preventivas.

15

Avaliagdo processo

atual

O processo em questao ja esta sendo utilizados nos contratos atuais,
contudo néo é feita uma analise dos servigos prestados para saber se
0 processo esta sendo eficiente e eficaz para satisfacdo do cliente.
Faz-se necessério a implantagéo de indicadores de desempenho
apropriados para que se possa medir o processo e melhorar

continuamente 0s servigos prestados.

Tabela 6 - Informacgfes complementares processo Manutengéo — Concluséao.

Processo Locacédo de Equipamentos

O fluxograma referente ao processo Locacdo de Equipamentos encontra-se no

APENDICE B. Na Tabela 7 encontram-se informagdes complementares sobre esse

processo.
Processo Locacédo de equipamentos
Locacdes realizadas de forma apropriada, atendendo a solicitacédo do
1 Produto _
cliente e preservando o bem locado.
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Elaborar indicadores de desempenho para o processo a fim de garan-

2 Objetivo do estudo _ ) o _
tir a saida do processo de forma eficiente e eficaz.

. Todo o processo de locacéo € realizado do escritorio da empresa, de-

3 Local de execucéo
partamento de vendas.
Orgéos/Setores en- _ _ N
4 _ Engenharia, vendas, almoxarifado, manutengao.
volvidos
. 1 engenheiro, 1 vendedor, 1 auxiliar de almoxarifado, 1 técnico de
5 |Cargo/n®funcionarios .
manutengao.
6 Equipamentos Computador, impressora, equipamentos de locagéo.
7 |Sistema/Banco dados Sistema ARSAN e de controle de saida de equipamentos.
8 | Softwares auxiliares Microsoft Office (Word, Excel, Projects), Adobe.
9 Duracé&o processo Varia de acordo com o tempo de locacdo de cada contrato.
Aceitacao de equipamentos danificados, ignorar atividades do proces-

10 Retrabalho

S0, erro na solicitacdo de emissao da nota fiscal.

Tabela 7- Informagbes complementares processo Locagdo de Equipamentos —

Continua.

11

Documentos anexos

Contrato de locacao de equipamentos, termo de término do contrato e

quitacdo, check list de equipamentos.
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12 Automatizagdo 100% manual, ndo ha automatizacao

13 | Critérios de decisao

Avaliacdo do cadastro do cliente, avaliagcdo do equipamento apdés de-

volucéo.

14 Controle

Avaliacdo dos indicadores de desempenho para acompanhamento
dos prazos de locacéo e devolugcdo, acompanhamento dos equipa-
mentos (local de destino e condicéo de devolugédo). Acompanhamento

das emissoes das notas fiscais.

15

Ha a necessidade de implantacéo de indicadores de desempenho efi-

L cientes e eficazes para um controle preciso das locacdes, para que
Avaliag&o processo | _ _ _ ~ _
| nao haja perda de equipamento ou concertos ndo cobrados do cliente,
atua _ _
controle preciso de prazos para que nao deixe de cobrar pelo tempo

de locacéo.

Tabela 7- Informagdes complementares processo Locacdo de Equipamentos -

Conclusao.

Indicadores de desempenho dos processos
Pesquisa para obtencéo de dados

Para obtencédo de dados para o estudo em questéo, foi realizada uma pesquisa, com
empresas que trabalham com os processos estudados, através de questionario com

quatro perguntas, para cada processo, sobre o tema abordado.
Metodologia para aplicacdo do questionario

a) Definicho das empresas a serem entrevistadas (seis empresas para cada

processo);

b) Contato via telefone com os responsaveis pelos processos de interesse;
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f)

Envio do questionario, via e-mail, diretamente no corpo para facilitar as respostas

pelos entrevistados;
Confirmacao de recebimento via telefone;

Cobranca das respostas aos questionamentos via telefone até a obtencdo dos

dados pela empresa;

Selecdo das melhores respostas para cada processo (selecdo de quadro empresas

dentre as seis entrevistadas);

Questionario aplicado

Processo 1 - Projetos de instalacfes elétricas

Empresas entrevistadas: A, B, C e D.

Perguntas:

a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

b) Vocé acredita que os servicos da area de projetos sao desenvolvidos alinhados

a missao da empresa?
c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracédo de Projetos?

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboracéo

de projetos da empresa em que trabalha?

Processo 2 - Montagens de instalacdes elétricas industriais e prediais

Empresas entrevistadas: B, C, D e E.

Perguntas:

a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

b) Vocé acredita que os servicos da area de Montagens/ execucdo de Obras sao

desenvolvidos alinhados a missado da empresa?
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c) O gue vocé considera mais importante no processo de Montagens/ execucao de

Obras?

d) Quais sao os indicadores de desempenho medidos no processo de Montagens/

execucao de Obras da empresa em que trabalha?
Processo 3 - Manutencao
Empresas entrevistadas: D, E, F e G.
Perguntas:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

b) Vocé acredita que os servicos da area de Manutencdo sdo desenvolvidos

alinhados a missédo da empresa?
c) O que vocé considera mais importante no processo de Manutengao?

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de Manutencéao

da empresa em que trabalha?

Processo 4 - Locacdes de equipamentos
Empresas entrevistadas: D, H, | e J.
Perguntas:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

b) Vocé acredita que os servicos da area de locacédo da empresa em que trabalha

sdo desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?
c) O que vocé considera mais importante no processo de locacao?

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de locacdo da

empresa em que trabalha?
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Resultados da pesquisa

Processo 1 - Projetos de instalacOes elétricas

Empresa A:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Criar um mundo mais inteligente por meio da aplicacdo da convergéncia da
tecnologia do Tl e da Industria para plantas industriais, e diversas outras areas como

energia, meio ambiente etc.

b) Vocé acredita que os servicos da area de projetos sdo desenvolvidos alinhados

a missao da empresa?
Resposta: Sim.
c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracéo de Projetos?
Resposta: A elaboracao eficiente por meio das melhores praticas.

d) Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboragéo

de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Adequacdo do prazo do projeto, aplicabilidade do projeto, custo de

implantagao.
Empresa B:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Executar, com qualidade, obras de engenharia através de geracoes,

buscando sempre a satisfacdo de seus clientes, acionistas e Profissionais.

b) Vocé acredita que os servi¢cos da area de projetos sdo desenvolvidos alinhados

a missdo da empresa?
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Resposta: Sim, uma vez que executamos NOSSOS projetos sempre em conjunto com
nossos clientes, nossa empresa valoriza os profissionais, fazendo, desta forma, com

gue os projetos funcionem, agradando, assim, 0s acionistas.
c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracédo de Projetos?
Resposta: A simplicidade e confiabilidade do projeto.

d) Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboracéo

de projetos da empresa em que trabalha?
Resposta: Custo do Projeto, prazo de implantacéo.
Empresa C:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Prestar servicos logisticos com confiabilidade, solidez, inovacdo e

criatividade.

b) Vocé acredita que os servicos da area de projetos sao desenvolvidos alinhados

a missdo da empresa?
Resposta: Sim, principalmente no que tange a inovacao e criatividade.
c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracédo de Projetos?
Resposta: Definicdo de escopo.

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboracéo

de projetos da empresa em que trabalha?
Resposta: Tempo para elaboracao do projeto, custo de implantacéo, exequibilidade.
Empresa D:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Proporcionar solugdes completas e definitivas a nossos clientes e parceiros

em nossas areas de atuacao.
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b) Vocé acredita que o0s servicos da area de projetos sado

desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?

Resposta: Sim, ja que procuramos sempre promover solu¢cdes completas em nossos
projetos, atendendo as necessidades de nossos clientes e buscamos solu¢gbes que

evitem retrabalhos futuros.

c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracao

de Projetos?
Resposta: Simplicidade no entendimento e aplicabilidade.

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo

de elaboracédo de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Ndo conformidades ao logo do desenvolvimento do projeto, Numero de
retrabalhos no desenvolvimento do projeto, Custo para execucdo do projeto,

Viabilidade de implantacao.

Processo 2 - Montagens de instalacdes elétricas industriais e prediais

Empresa B:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Executar, com qualidade, obras de engenharia através de geracoes,

buscando sempre a satisfacdo de seus clientes, acionistas e Profissionais.

b) Vocé acredita que os servicos da area de projetos sdo desenvolvidos alinhados

a missao da empresa?

Resposta: Sim, ja presenciei varias situacdes na empresa em que a perpetuacao da

empresa e a satisfacdo do cliente foram preponderantes.
c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracéo de Projetos?

Resposta: Atender as expectativas do cliente quanto a custos e prazos.
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d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboracéo

de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Temos parametros de custos e de produtividade indicados pelo
planejamento da empresa, mas o gerente da obra tem autonomia para modificar os
fornecedores, métodos construtivos ou insumos desde que ndo altere o projeto e
negociado com o cliente, apds a obra concluida é feito um estudo de desempenho

financeiro com base nas expectativas de resultado e fechamento real do contrato.

Empresa C:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Prestar servicos logisticos com confiabilidade, solidez, inovacdo e

criatividade.

b) Vocé acredita que os servicos da area de projetos sao desenvolvidos alinhados

a missao da empresa?
Resposta: Sim, principalmente no que tange a confiabilidade das instalacées.
c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracédo de Projetos?
Resposta: Planejamento.

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboragao

de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Prazo previsto X Real, indicadores de seguranca (Desvios, incidentes e

acidentes), Custo estimado (Or¢cado) X Real.

Empresa D:

a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?
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Resposta: Proporcionar solu¢gées completas e definitivas a nossos clientes e parceiros

em nossas areas de atuacao.

b) Vocé acredita que os servigcos da area de Montagens/ execugdo de Obras sao

desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?

Resposta: Sim, uma vez que trabalhamos sempre pensando em solucionar todos os

problemas de nossos clientes fazendo bem feito a primeira vez para evitar retrabalhos.

c) O gue vocé considera mais importante no processo de Montagens/ execucao de

Obras?
Resposta: Tempo de execucdo da obra, planejamento e custo.

d) Quais sao os indicadores de desempenho medidos no processo de Montagens/

execucao de Obras da empresa em que trabalha?

Resposta: Tempo de cada etapa do processo x tempo estimado em projeto,
porcentagem de compras erradas por compras realizadas, porcentagem de aditivos
realizados a empreiteiras por falta de especificacdo em memorial de contratacao,

quantidade e custo de retrabalho, custo final da obra x custo de projeto.
Empresa E:

a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?
Resposta: Tornar saude de qualidade acessivel a geracdes de Brasileiros.

b) Vocé acredita que os servigos da area de projetos sado desenvolvidos alinhados

a missdo da empresa?

Resposta: Sim, pois nos propicia ferramenta necessaria ao cumprimento de nossa

missao.
c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracéo de Projetos?

Resposta: Qualidade empregada.
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d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboracéo

de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Atendimento aos padrbes de qualidade, prazo da obra x prazo estimado e

custo da obra x custo de projeto.

Processo 3 — Manutencgéo

Empresa D:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Proporcionar solu¢cées completas e definitivas a nossos clientes e parceiros

em nossas areas de atuacao.

b) Vocé acredita que os servicos da area de Manutencdo sdo desenvolvidos

alinhados a missédo da empresa?

Resposta: Sim, pois procuramos suprir todas as necessidades do cliente no que diz
respeito a nossa area de atuacdo nos contratos de manutencdo e prezamos pela
qualidade dos servicos prestados para que 0s mesmos sejam executados uma unica

vez.
a) O que vocé considera mais importante no processo de Manutengao?

Resposta: Pronto atendimento nos chamados, manter as instalagbes em perfeito
estado de funcionamento para minimizar ocorréncias evitando a necessidade de

manutencgdes corretivas.

b) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de Manutencao

da empresa em que trabalha?

Resposta: Tempo médio de resposta aos chamados mensais, cumprimento mensal do
cronograma de manutencdo preventiva, porcentagens de manutengdes preventivas e
corretivas realizadas no més, satisfacdo semestral do cliente com relacdo aos servigos

prestados.
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Empresa E:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?
Resposta: Tornar saude de qualidade acessivel a geracfes de Brasileiros.

b) Vocé acredita que os servicos da area de Manutencdo sdo desenvolvidos

alinhados a missédo da empresa?
Resposta: Nao acredito.
c) O que vocé considera mais importante no processo de Manutencao?
Resposta: Oferecer ao cliente final qualidade no trabalho prestado.

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de Manutencéao

da empresa em que trabalha?

Resposta: Os indicadores sao, tempo de primeiro atendimento por criticidade e setor,

namero de ordens de servigos abertos x fechados (preventiva e corretiva).
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Empresa F:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Ser a Distribuidora de produtos quimicos mais admirada no mundo

agregando valor para suas representadas e clientes.

b) Vocé acredita que os servicos da area de Manutencdo sdo desenvolvidos

alinhados a missédo da empresa?

Resposta: Sim, tendo em vista que todos 0s processos sao estabelecidos e mantidos

de forma a oferecer os resultados esperados pela companhia.
c) O que vocé considera mais importante no processo de Manutencao?

Resposta: Consideramos mais importante a capacidade do planejamento oferecer
condicbes para que as manutencdes cumpram seu papel, preditivo, preventivo e
corretivo de forma a manter a continuidade operacional dentro de condicdes

adequadas.

d) Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de

Manutencédo da empresa em que trabalha?
Resposta:
Horas disponiveis/equipamento x horas trabalhadas/equipamento
Custos de manutencéo x faturamento;

Custos de manutencéo x economia em projetos

Empresa G:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Prover solucdes integradas para o desenvolvimento sustentavel.
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b) Vocé acredita que os servicos da area de projetos sao desenvolvidos alinhados

a missdo da empresa?
Resposta: Sim.
c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracédo de Projetos?

Resposta: Desempenho das funcbes, Atendimento, Ambiente de Trabalho e

seguranca;

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboracéo

de projetos da empresa em que trabalha?
Resposta: Prestacdo de servico em conformidade;
Porcentagem de absenteismo de colaboradores da manutencéo;
Tempo de resposta a solicitacoes;
Cumprimento de cronograma de tarefas de manutencéo preventiva,
Planejamento dos servigos;

NUmero de ocorréncias de corretivas no més.

Processo 4 - Locacdes de equipamentos

Empresa D:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Proporcionar solugées completas e definitivas a nossos clientes e parceiros

em nossas areas de atuacao.

b) Vocé acredita que os servi¢cos da area de locacdo da empresa em que trabalha

sao desenvolvidos alinhados a missao da empresa?
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Resposta: Sim, pois procuramos atender nossos clientes com os mais diferentes

equipamentos de locacdo em nossa area de atuacao.
c) O que vocé considera mais importante no processo de locagéo?
Resposta: Atendimento as necessidades do cliente e pronto atendimento.

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de locacdo da

empresa em que trabalha?

Resposta: Quantidade de locacBes solicitadas x quantidade de loca¢cdes atendidas,
tempo médio mensal para troca de equipamentos danificados, quantidade de
equipamentos danificados apontados nos testes de funcionamento para envio a

locacao.

Empresa H:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Fornecer a melhor solugdo aos nossos clientes para a geracdo de ar
comprimido, e na compressao de gases, buscando sempre uma relacdo de ganhos

mutuos e de sustentabilidade.

b) Vocé acredita que os servicos da area de locacdo da empresa em que trabalha

sdo desenvolvidos alinhados a missdo da empresa?

Resposta: Sim, pois nos casos de aluguel de curto prazo atende o cliente nas
ocasides de maior urgéncia, criando vinculos de confianca, e nos casos de longo

prazo, os seus resultados sdo importantissimos na sustentabilidade da nossa empresa.
c) O que vocé considera mais importante no processo de locagédo?

Resposta: Atender da melhor forma a expectativas do cliente, sempre buscando o

lucro.

d) Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de locacdo da

empresa em que trabalha?
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Resposta: A cada processo de aluguel € aberto um centro de custo, onde se obtém o

resultado da operacéo.

A cada atendimento técnico realizado, emite-se uma pesquisa de satisfacdo, como

prevista em nosso procedimento de 1ISO 9001.

Empresa I
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Promover maior eficiéncia e sustentabilidade na movimentagdo de

materiais dos nossos clientes.

b) Vocé acredita que os servicos da area de projetos sao desenvolvidos alinhados

a missao da empresa?
Resposta: Sim.

c) O que vocé considera mais importante no processo de locacdo de

equipamentos?
Resposta: Ter o que o cliente precisa, na hora em que ele precisa.

d) Quais sdo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboracéo

de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: Numero de locacgdes realizadas x quantidade de propostas realizadas/ més,
equipamentos solicitados x equipamentos locados, Custo mensal com manutencao de

equipamentos de locacéo.
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Empresa J:
a) Qual a missdo da empresa em que trabalha?

Resposta: Buscar solucbes através da locacdo de maquinas e equipamentos de
pequeno porte para a construcdo civil, transformando nossos clientes em parceiros,

com qualidade e exceléncia no atendimento.

b) Vocé acredita que os servicos da area de projetos sao desenvolvidos alinhados

a missao da empresa?
Resposta: Sim.
c) O que vocé considera mais importante no processo de elaboracéo de Projetos?
Resposta: Disponibilidade de equipamentos.

d) Quais séo os indicadores de desempenho medidos no processo de elaboracéo

de projetos da empresa em que trabalha?

Resposta: % de disponibilidade contratual, horas de equipamentos parados para

manutencao, Satisfacdo do cliente.

Indicadores apurados

Com base nas respostas obtidas no subitem anterior, foi avaliada a semelhanca entre
os indicadores apontados na pesquisa e 0s mesmos foram resumidos em planilhas de

indicadores de desempenho separadas por processos:
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Empresas (Projetos)

A

C

D

Tempo para im-
plantacédo do pro-

Custo de implanta-

Tempo para elaboracéo

N&o conformidades
ao logo do desen-
volvimento do proje-
to

custo de implan-
tacdo do projeto

2 jeto cdo do projeto do projeto

g Tempo para im- NUmero de retraba-
® | Aplicabilidade do | plantagao do proje- | Custo de implantagdo do |lhos no desenvol-
S | projeto to projeto vimento do projeto
c

Aplicabilidade do projeto

Custo de implanta-
¢do do projeto

Aplicabilidade do
projeto

Tabela 8-

InstalacOes Elétricas.

Indicadores de desempenho Processo Elaboracdo de Projetos de

Empresas (Montagens)

B C D E
Custo estimado X | Prazo previsto X Prazo previsto X
Real Real Prazo previsto X Real Real
% de inciden- % compras erradas/ Custo estimado X
tes/més compras realizadas Real

Custo estimado X
Real

Custo com aditivos/ cus-
to total da obra

Indicadores

Custo retrabalho/ custo
total da obra

Custo estimado X Real

Tabela 9 - Indicadores de desempenho Processo Montagens de Instalagbes Elétricas

Industriais e Prediais.
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Empresas (Manutencgéo)

D

E

F

G

Tempo médio
mensal de res-
posta aos cha-
mados

Tempo médio
mensal de resposta
aos chamados

Horas disponi-
veis/equipamento x ho-
ras trabalha-
das/equipamento

Porcentagem de
absenteismo de
colaboradores da
manutencéo

Cumprimento
mensal do crono-
grama de manu-
tencao preventiva

OS abertas x OS
Fechadas

Custos de manutencéo x
faturamento

Tempo médio men-
sal de resposta aos
chamados

Numero de ocor-
réncias de manu-
tencdes correti-
vas no més

Indicadores

Custos de manutencéo x
economia em projetos

Cumprimento men-
sal do cronograma
de manutencéo
preventiva

Satisfacéo se-
mestral do cliente
com relacdo aos
servicos presta-
dos

Numero de ocor-
réncias de manu-
tengdes corretivas
no més

Tabela 10- Indicadores de desempenho Processo Manutencgéo.

Empresas (Locacéo)

D

Quantidade de
locagdes solicita-
das x quantidade
de locacbes
atendidas

Resultado Obtido
por processo de
locacédo

Numero de locagdes rea-
lizadas x quantidade de
propostas realizadas/
més

Quantidade de lo-
cagOes solicitadas x
guantidade de loca-
¢cOes atendidas

Tempo médio pa-
ra troca de equi-
pamentos danifi-
cados/ més

Indicadores

% mensal de Satis-
facdo do cliente
/més

Quantidade de locagbes
solicitadas x quantidade
de locacbes atendidas

Horas de equipa-
mentos parados
para manutencdo

Horas de equi-
pamentos para-
dos para manu-
tencdo

Custo mensal com ma-
nutencdo de equipamen-
tos de locacdo

% mensal de Satis-
facdo do cliente.

Tabela 11- Indicadores de desempenho Processo Locacao de Equipamentos.
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Avaliacdo dos indicadores

Dos indicadores apontados pela pesquisa, foram selecionados os que tiveram maior
incidéncia entre as empresas pesquisadas, sendo selecionados trés indicadores para

cada Processo.

Primeiro Método - Campos Minimos para Caracterizagdo de um Indicador

Operacional pela Abordagem de Cambridge

Foram preenchidas planilhas para registro de medidas de desempenho conforme

Tabela 2, para cada um dos indicadores de desempenho, orientando-se pela Tabela 3.

Em seguida foi criado um método de avaliacdo para esse critério. Foi solicitado a cinco
colaboradores da empresa estudada, envolvidos em cada processo, que avaliassem
para cada indicador os campos minimos de Neely, respondendo concordo plenamente
em caso de concordar com o descrito para o campo, concordo parcialmente em caso
de concordar em partes com o descrito e ndo concordo em caso de ndo concordar com
a descricdo do campo de Neely para o indicador. Foram atribuidas notas para as
respostas, sendo 10 para concordo plenamente, 5 para concordo parcialmente e 0

para nao concordo.

Das respostas obtidas, foram retiradas as médias aritméticas simples para cada

quesito. Os valores foram apontados nas planilhas seguintes.

Como resultado, para efeito de avaliacdo, foram somadas as notas para cada quesito

e considerados como melhores indicadores os que somaram maior valor.

Indicadores de desempenho processo Elaboracdo de projetos de instalacdes elétricas
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. . . Valores
Tempo para implantacéo do projeto médios
calculados
Tempo estimado para implantacdo do
MEDIDA projeto elaborado 6
) Verificar se 0 tempo esta coerente
PROPOSITO Ccom 0O servico a ser executado 8
Eficiéncia e eficicia do projeto elabo-
RELACIONADA A rado 9
Fazer com que os tempos estimados
nos projetos tenham um erro de no
méaximo 5% em relacdo ao tempo real
ALVO de execucdo 8
) N&o ha uma férmula concreta para
FORMULA este indicador 3
Duas vezes ao longo do projeto, uma
no meio do projeto e outra no final do
FREQUENCIA projeto 8
QUEM MEDE? Gerente de projetos 10
Experiéncia do Gerente de projetos e
fontes de tempos estimados por ser-
FONTE DE DADOS Vicos a executar 7
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? |Projetista 10
Corrige o tempo de cada atividade do
O QUE ELES FAZEM? projeto 9
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 78

Tabela 12- Campos minimos de Neely - Tempo para implantacao do Projeto.

Valores
Aplicabilidade do Projeto g?gl:?;_
dos
% de alterac&o do projeto quando de
MEDIDA sua aplicacdo 9
Elaborar projetos que tenham apli-
PROPOSITO cacdes reais 10
Eficiéncia e eficicia nos projetos
RELACIONADA A elaborados 8
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Ter no maximo 10% de alteracdo em
ALVO relacdo ao projeto original 9

) Soma das porcentagens equivalen-
FORMULA tes as partes alteradas do projeto 7

Ao longo da implantag&o do projeto,
sendo o resultado final obtido no

FREQUENCIA término da implantacdo 6

QUEM MEDE? Projetista 10
Comparacao do servico executado

FONTE DE DADOS com o projeto elaborado 8

QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de projetos 10

Adéqua os projetos através dos da-
dos levantados e propde treinamen-
tos para que as novas adequacdes
sejam implantadas nos projetos futu-
O QUE ELES FAZEM? ros 8

NOTAS E COMENTARIOS

VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 85

Tabela 13- Campos minimos de Neely - Aplicabilidade do Projeto.

Valores
Custo de implantacéo do projeto médios
calcula-
dos
Custo de implantacéo de cada etapa
MEDIDA do projeto 8
) Adequar o custo do projeto ao or-
PROPOSITO camento do cliente 10
RELACIONADA A Eficacia do projeto 6
Manter o projeto dentro do orgamen-
ALVO to do cliente 9
) Soma dos custos estimados de im-
FORMULA plantacéo de cada etapa do projeto 9
Deve ser estudado em cada etapa
FREQUENCIA do projeto e ao final do projeto 6
QUEM MEDE? Projetista 8
Valores de mercado de materiais e
FONTE DE DADOS mao de obra para a etapa do projeto 8
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QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de projetos 10
Adéqua os valores propondo novas

O QUE ELES FAZEM? alternativas para as etapas 7

NOTAS E COMENTARIOS

VALOR TOTAL DE

CONCORDANCIA 81

Tabela 14- Campos minimos de Neely - Custo de Implantacdo do Projeto.

Indicadores de desempenho processo Montagem de instalacdes elétricas industriais e
Prediais
] Valores
Custo estimado X Real médios
calculados
Custo de execuc¢do das
MEDIDA obras/servicos 10
) Comparar o custo real com o custo
PROPOSITO estimado em projeto 10
RELACIONADA A Resultado da obra/ servico executado 9
ALVO Custo real < custo estimado 10
) Soma dos custos de todas as etapas
FORMULA da obra/ servico 9
Ao longo das etapas da obra/ servico
(medigbes quinzenais) e resultado
FREQUENCIA final no término da obra/ servico 8
QUEM MEDE? Compras 10
Ordens de compra (OC) relativas a
FONTE DE DADOS ordem de servico 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de obras/ servicos 9
Desenvolvem meios para garantir o
custo estimado a partir dos dados de
custos até o momento da Ultima me-
O QUE ELES FAZEM? dicdo 7
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 92

Tabela 15- Campos minimos de Neely - Custo estimado X Real.
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_ Valores
Prazo previsto X Real médios

calculados

Tempo para execucao de cada eta-
MEDIDA pa da obra/ servico 10

Adequar o tempo de execucao da
obra/ servigo ao tempo previsto em

PROPOSITO projeto 10
Resultado da obra/ servigco executa-
RELACIONADA A do 9

Fazer com que o tempo real de exe-
cucao da obra/ servigo seja < ao
ALVO tempo estimado em projeto 10

Soma de dias para cada etapa da
) obra/ servigco e soma total do tempo
FORMULA de todas as etapas 7

por etapas da obra/ servico e soma
do tempo total no final da obra/ ser-

FREQUENCIA vico 7

QUEM MEDE? Coordenador de obras/ Servicos 10
Folha de apontamento de horas por

FONTE DE DADOS etapas do servico 6

QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de Obras/ servicos 10

PropGes ac¢bes para adequar o tem-
po da obra/servigo ao tempo estima-
do a partir do tempo decorrido para
cada etapa de modo a evitar que o
tempo total seja superior ao estima-
O QUE ELES FAZEM? do 9

NOTAS E COMENTARIOS

VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 88

Tabela 16- Campos minimos de Neely - Prazo Previsto X Real.

Valores

médios

calcula-
dos

Custo retrabalho x custo total da obra

Custo gerado por retrabalho na
MEDIDA obra/ servico 10

Verificar o custo com retrabalho com
) 0 objetivo de manté-lo na meta esti-
PROPOSITO pulada 9

RELACIONADA A Resultado da obra/servico 8
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Manter o custo com retrabalho em
no maximo 5% do custo total da
ALVO obra 10
FORMULA Soma dos custos com retrabalho 10
FREQUENCIA No término de cada obra/ servico 6
QUEM MEDE? Comprador 9
Ordens de compra (OC) geradas por
FONTE DE DADOS retrabalho 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de Obras/ Servicos 10
Atuam na fiscalizagédo das obras/
servicos para que 0s mesmos sejam
realizados corretos na primeira exe-
O QUE ELES FAZEM? cucao 8
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 90
Tabela 17- Custo retrabalho X Custo total da Obra.
Indicadores processo Manutencao
Valores
Tempo médio mensal de resposta aos chamados medios
calcula-
dos
Tempo gque a equipe de manutencao
demora para atender a uma ocor-
MEDIDA réncia 10
) Melhorar o tempo para resposta aos
PROPOSITO chamados 10
Melhoria nos servigos de manuten-
RELACIONADA A cao 10
Atender chamados interno em no
maximo 10 minutos e externos em
ALVO no maximo 1 hora 9
Média aritmética simples do tempo
de todos os chamados internos e o
mesmo para os chamados externos.
O tempo de atendimento de cada
) chamado é calculado pelo horério
FORMULA em que o chamado foi atendido me- 8
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nos o horario da abertura da ordem
de servico

A cada ocorréncia de chamado. O
tempo médio é fechado mensalmen-

FREQUENCIA te 10
QUEM MEDE? Coordenador de manutencao 10
FONTE DE DADOS Registro das ordens de servico 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de manutencao 10

Implementa ac¢des para melhoria no
tempo de atendimento de acordo

O QUE ELES FAZEM? com cada caso de atraso 9
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 96

Tabela 18- Campos minimos de Neely - Tempo médio mensal de resposta aos

chamados.

Valores
. ~ . medios
Cumprimento mensal do cronograma de manutencao preventiva calcula-
dos
% concluida das tarefas mensais de
MEDIDA manutencao preventiva 10
) Atender satisfatoriamente a progra-
PROPOSITO macdo mensal de manutencao 10
Eficiéncia e eficacia dos servigcos de
RELACIONADA A Manutencdo 8
Atender 100% dos servicos mensais
ALVO programados 7
Conferencia das ordens de servico
) realizadas e comparagao com o cro-
FORMULA nograma pré estabelecido 10
uma vez ao més, até 10 dias apds o
FREQUENCIA fechamento do més 10
QUEM MEDE? Coordenador de manutencéo 10
FONTE DE DADOS Ordens de servicos de manutencao 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de Manutencao 10
Prop6e métodos para que seja al-
cancado 100% do cronograma men-
O QUE ELES FAZEM? sal de manutencéo preventiva 8
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NOTAS E COMENTARIOS

VALOR TOTAL DE

CONCORDANCIA 93
Tabela 19- Campos minimos de Neely - Cumprimento mensal do cronograma de
manutencao preventiva.

Valores
. a ~ : N medios
Numero de ocorréncias de manutencdes corretivas no més calcula-
dos
Quantidade de manutengdes correti-
MEDIDA vas atendidas mensalmente 10
) Reduzir ao maximo as solicitacdes
PROPOSITO de manutencdes corretivas 10
Melhoria no atendimento de Manu-
RELACIONADA A tencao 10
Fazer com que as manutencdes cor-
retivas representem no maximo 10%
das manutenc¢des mensais realiza-
ALVO das 9
Somatoria de todas as Ordens de
) servico referentes a manutencdes
FORMULA corretivas no més 10
Mensal, até 10 dias ap6s fechamen-

FREQUENCIA to do més 10

QUEM MEDE? Coordenador de manutencdo 10

FONTE DE DADOS Ordens de Servicos mensais 10

QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente de Manutencéo 10

Verifica as ocorréncias de manuten-
cao corretiva e atua na causa para
evitar que ocorréncias do mesmo

O QUE ELES FAZEM? tipo ocorram novamente 8

NOTAS E COMENTARIOS

VALOR TOTAL DE

CONCORDANCIA 97

Tabela 20- Campos minimos de Neely - NUmero de ocorréncias de manutencdes

corretivas no més.
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Indicadores processo Locacdo de Equipamentos

Valores
Quantidade de locagdes solicitadas x quantidade de locagdes médios
atendidas calcula-
dos
Quantidade de locac¢des atendidas
mensais em relagéo ao total de lo-
MEDIDA cacOes solicitadas 10
Atender ao maior nimero possivel
PROPOSITO de solicitacbes de locacdo 10
Melhoria dos resultados relaciona-
RELACIONADA A dos a locacdo de equipamento 10

Fazer com que a quantidade de lo-
cacgOes atendidas atinja no minimo
ALVO 90% das locacbes solicitadas 8
Soma das locacgoes solicitadas e

soma das locag0es realizadas no

més. Divisdo das locacdes realiza-
das pelo total de loca¢bes solicita-

FORMULA das no més, multiplicado por 100 9
Mensal, até 10 dias ap6s o fecha-

FREQUENCIA mento do més 10

QUEM MEDE? Departamento de vendas 7

Controle de pedidos realizados pelo
cliente e controle de locagdes reali-
FONTE DE DADOS zadas no més 6
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente departamento de locacdes 10
Verifica a causa do ndo atendimento
a solicitaces de locacdes e propdes
acOes para que a ocorréncia seja

O QUE ELES FAZEM? minimizada ou eliminada 7
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 87

Tabela 21- Campos minimos de Neely - Quantidade de loca¢des solicitadas x

guantidade de locacdes atendidas.

Valores
. ~ médios
Horas de equipamentos parados para manutengao calcula-
dos
Hora mensal de equipamentos para-
MEDIDA dos para manutencéo 10
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Minimizar o numero de horas para-
das de equipamentos para manu-

PROPOSITO tencdo 10
Melhoria nos resultados de loca¢cfes
RELACIONADA A de equipamentos 8
Fazer com que as horas de equipa-
mentos em manutencao nao ultra-
passem 5% do total de horas de
ALVO equipamentos locados no més 9
) Somatéria do tempo de manutencao
FORMULA de cada equipamento de locacéo 7
Mensal, até 10 dias ap6s o fecha-
FREQUENCIA mento do més 10
QUEM MEDE? Manutencéo 10
Apontamento do horério de entrada
e horério de saida de cada equipa-
FONTE DE DADOS mento para manutencéo 10
QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente departamento de locacdes 10
Verifica o tempo de cada equipa-
mento em manutencao e propde
acOes para reducéo do tempo para
manutencéo dos equipamentos de
O QUE ELES FAZEM? acordo com os casos analisados 8
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 92
Tabela 22- Campos minimos de Neely - Horas de equipamentos parados para
manutencgao.
Valores
% mensal de Satisfagéo do cliente. medios
calcula-
dos
Grau de satisfacdo dos clientes de
MEDIDA locacdo em % 10
PROPOSITO Atingir a satisfacdo dos clientes 10
RELACIONADA A Melhoria nos servicos de locacdo 10
Atingir 100% de satisfacéo dos clien-
ALVO tes de locacdes de equipamentos 9
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Média aritmética dos resultados de
satisfacdo apontados em pesquisas

FORMULA mensais 10
Mensal, em até 10 dias apés o fe-

FREQUENCIA chamento do més 10

QUEM MEDE? Departamento de vendas 7
Pesquisas mensais de satisfacdo do

FONTE DE DADOS cliente 10

QUEM AGE SOBRE OS DADOS? | Gerente departamento de Locacdes 10

Verifica os pontos de menor grau de
satisfacao e propdes acdes de me-
lhoria para eliminar a insatisfacéo

O QUE ELES FAZEM? nos pontos criticos 10
NOTAS E COMENTARIOS
VALOR TOTAL DE
CONCORDANCIA 96

Tabela 23- Campos minimos de Neely - % mensal de Satisfacdo do Cliente.

Segundo Método - Uma Avaliacdo no Aspecto de Medidas de Desempenho

Adequadas

Nesse segundo método, para os mesmos indicadores, foi utilizado o critério de Corréa
como avaliacdo do desempenho. Foi montada uma tabela para cada processo com
medidas de desempenho adequadas e solicitou-se a 5 colaboradores envolvidos em
cada processo que, para cada indicador, avaliassem os critérios, marcando com um
“X” em caso de concordancia com o critério ou deixando sem marcar em caso de nao
concordancia. Considerou-se como concordancia positiva os critérios que tiveram o
maior numero de concordancia entre os colaboradores. Com 0s resultados montou-se

as tabelas que se seguem:

Indicadores processo Elaboracdo de projetos de instalacOes elétricas
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CRITERIO DE CORREA
& s |8 BPERE
() (5] c (@) 8
2o g |8 25 |g |8
% | @ 9 @ © )
© = 35 3| g o) [ = o |E |&
S 3 o2lg |8 |E c a ©
c c > ko) (&) [0] K= @ 9 nlo
€S 8 g2l |g | |Po o [©EE
o] c (5] © o = N DO CE
o o 2y |2 |E |ZE B |S9o
o e ,2 Colg |®g 3 | B,
S o 835 3 o 9 3 ol © |s®| >
S 5 S| Q=0 ET| 892D yE
© Qo ®olQ S5> @ 5 S0 9|2 o
INDICADORES DE S| E 9E L, E0E |E35 ££2582
DESEMPENHO 2 5 838 E8e |55/ LTS T
Tempo para implantagéo do Pro-
jeto 66,67| X X X X X | X
Aplicabilidade do Projeto 66,67| X X X X X X
Custo de implantacéo do Projeto | 66,67| X X X X X X
TOTAL 66,67| X X X X X X
Tabela 24— Itens de Corréa X Indicadores de desempenho Processo Elaboracéo de
Projetos de Instalacfes Elétricas.
Indicadores processo Montagem de instalacdes elétricas industriais e Prediais
CRITERIO DE CORREA
2 5 |& S [T 12 18
8o & [ o |2 [T |5
oSgl o |& S E |2 o
o 3 EZ o | |g |& |8 | °
'O S| © 3 ] &) c = o o
c c| 2 g ‘O @© c 0 0 o
«3 ol T9ol o o D59 g9l
° = o| £ € ol © » 3 o [©5
s| o §2 SS|E |5Elg RS
o [ 2 © © =S| = O oo S alg
c S 45 8 S S 2352 |s RS
o wl Sl @ S8l £8 %o>aE S
O o Bl |29 |5° 530 ges
INDICADORES DE 8 B 328 tSE |c3egegpes
DESEMPENHO 2 3 a3leSfs® |=5280 Sw§
Custo estimado x Real 77,78 X X X X X X X
Prazo previsto x Real 77,78 X X X X X X X
Custo de retrabalho x Custo total
da Obra 77,78 X X X X X X X
TOTAL 77,78 X X X X X X X
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Tabela 25 - Itens de Corréa X Indicadores de desempenho Processo Montagem de

instalacdes elétricas industriais e Prediais.

Indicadores processo Manutencao

CRITERIO DE CORREA
g (5 |2 S [° 28
22l 8 |6 o |8 |IT | &
2g 8 | 205 8 | &
g g g 2 2 % % = 2 |E o
c sl 328 |5 |8 |< 0 0| @
«C | T2 o 8 g o o 8 8 c
Bl £ g9 E Eo8 9o o O3
o ) © 5S95lE |oEF RO
3] ) 21 © S|= O O O S a
c S| 08 o c|C |0+ a Q9
O3S & SRS ol © © © .2 O
S 0w - {8 Q o2 ESl =9 Dnl ©.2
o gEsle 59% &3 5898 23
INDICADORES DE 5 g— R % @ £€9lE S99 E = g—§ o c
DESEMPENHO S B a8l 8 |55 280 ws
Tempo médio mensal de respos-
ta aos chamados 77,78 X X X X X X X
Cumprimento mensal do crono-
grama de manutengdo preventi-
va 77,78 X X X X X X X
Numero de ocorréncias de ma-
nutencdes corretivas no més 77,78 X X X X X X X
TOTAL 77,78] X X X X X X X

Tabela 26- Itens de Corréa X Indicadores de desempenho Processo Manutengéao.

Indicadores processo Locacdo de Equipamentos
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CRITERIO DE CORREA
7 s o o [ [} 7
5} = o @ S ©
o O © o o | <
T o @ < o o [}
52 2 |8 2|5 |e |%
s = ES © e 8 ] c
(8] '8 g >S5 Y] o % c 8 n 0 c
& @ ol © o o % ° e c
-E c| € 8_ S e © o 9 18 Sl o
o | O ol © S IS 8 El @ T o
Sl Q8| , 8 o soT | »8 '8 ale
5 o3l @ o 9> ol © © © -5 O
0wl 5 S O =0 ESl 58 Dnlo.2
© 2 gol ¢ S 5|5 T ol T8 Qo E
INDICADORES DE 3 g— % = % ” g5 £ :"'ccs S E = g. S| © c
£ [} o
DESEMPENHO g Bloa8 8 adE |55 28 @ Slwé
Quantidade de locagdes solici-
tadas x quantidade de locactes
atendidas 77,78 X X X X X X X
Horas de equipamentos parados
para manutencdo 77,78 X X X X X X X
% mensal de Satisfacdo do cli-
ente /més 66,67| X X X X X
TOTAL 77,78 X X X X X X X

Tabela 27- Itens de Corréa X Indicadores de desempenho Processo Locacgao de
Equipamentos.

Conclusao

Os resultados obtidos em ambos os métodos, permitem concluir que os indicadores de
desempenho selecionados através das pesquisas realizadas com empresas que
trabalham com os processos estudados possuem porcentagem de concordancia
satisfatoria, sendo, portanto, indicadores com grande potencial para desempenho
satisfatorio se aplicados corretamente aos processos analisados. Cabe agora aplicar
os indicadores a cada processo estudado e avaliar na pratica os resultados obtidos
para cada um deles, em uma determinada organizagao, avaliando assim a real eficacia

dos indicadores apontados nesse estudo.

Dentre os indicadores, os aplicados ao processo de elaboracdo de projetos de
instalacbes elétricas foram o0s que obtiveram uma menor porcentagem de
concordancia entre os colaboradores para os dois métodos (em torno de 80% para o

primeiro método e 66,67% para o segundo método. Para o primeiro método os itens
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que mais contribuiram para o rebaixamento da concordancia foram a frequéncia e a
férmula e para o segundo método a objetividade dos dados. Isso se deve aos aspectos
de avaliagdo para os indicadores dependerem muito mais da experiéncia do
profissional envolvido do que de critérios técnicos. Em consequéncia fazendo com que
ndo haja uma férmula concreta para o calculo dos indicadores e os resultados nao

sejam tao objetivos.

Verificou-se ainda que alguns dos campos minimos de Neely ndo tiveram,
individualmente, grau de concordancia satisfatorio, podendo ser trabalhados através de

consulta aos envolvidos nos processos.
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APENDICE A - Fluxograma Processo Elaboracéo de projetos
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APENDICE B — Fluxograma Processo Montagens de Instalacdes Elétricas Industriais e

Prediais.
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APENDICE C - Fluxograma Processo Manutenc&o
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APENDICE D — Fluxograma Processo Locac&o de Equipamentos
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