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RESUMO

Este estudo propde a aplicacdo da metodologia PDCA para desenvolver um plano de acéo
visando o aumento dos indicadores de qualidade na prestacdo de servi¢cos de manutencao
em malha ferroviaria. O objetivo central € avaliar estratégias de aprimoramento na execugéo
de solicitacbes em ordens de servico de manutencdo em uma empresa de logistica
ferroviaria. A pesquisa serd conduzida através de uma entrevista semi-estruturada e
ferramentas da qualidade que ajudardo a identificar a causa do problema, elaborar um plano
de acdo e implementa-lo para alcancar resultados mais eficazes, especialmente no que diz
respeito & execucdo de solicitaces vinculados a ordem de servico. Apos a aplicacdo da
entrevista e a implementacdo do plano de acéo, os resultados alcancados revelaram-se de
extrema relevancia. Ao final do altimo més de pesquisa, observou-se um aumento
significativo, indicando uma melhoria no indicador de qualidade da manutencéo.
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1. INTRODUCAO

A qualidade na prestacdo de servicos é crucial e relevante em varios setores e
areas de atuacdo. Essa filosofia é fundamental para que as organizacfes ndo apenas
ingressem no mercado, mas também se mantenham de maneira consistente. A chave para o
sucesso reside na busca constante pela melhoria de processos, permitindo que a experiencia
do cliente seja satisfadria e agradavel. Ao realizar a melhoria continua, as organizacdes
podem superar as expectativas dos clientes, contribuindo assim para fidelizacdo e a

construcdo de uma reputacdo positiva no mercado.

Segundo Lobo (2020), a efetividade esta relacionada aos resultados alcancados
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pela producdo. Um plano de produgdo bem elaborado visa assegurar que 0S Servicos
produzidos sejam de qualidade, atendendo aos padrdes estabelecidos. Além disso, busca-se
obter resultados positivos em termos de satisfagdo de cliente, lucratividade, participacao de

mercado e outros indicadores de sucesso.

Para isso, ferramentas sdo utilizadas para conseguir chegar neste resultado de
constancia de qualidade. Uma das ferramentas cruciais para este fim, é o ciclo PDCA
(planejar, fazer, verificar, agir), onde a organizagéo utiliza para realizar o planejamento, a

definigcdo do problema e um plano de acéo para a solugéo do problema ou melhoria.

Em uma empresa de logistica, observou-se que os indicadores de solicitacdes de
servicos no setor de manutencgéo ferroviaria, constavam-se muito baixos em comparacgao ao
volume e a demanda de ordens de servicos digitadas via sistema. Notou-se que o fluxo deste
processo de tratativa ndo estava sendo seguido a risca para que se tenha uma boa qualidade
no processo de vinculagcdo das solicitacbes nas ordens de servico, com isso 0 setor ndo

obteve bons resultados via sistema na qualidade de producéo da organizacéo.

Diante disso, é necessario analisar a causas potenciais desta falha e tracar um
plano de acdo utilizando ferramentas da qualidade para ter um resultado neste processo.
Portanto este estudo busca a responder a seguinte questdo: como melhorar o fluxo de
vinculacdo de soliciacBes de servicos via sistema utilizando ferramentas de melhoria

continua ?

Neste contexto, este trabalho tem por objetivo geral avaliar formas de melhoria na
execucdo de solicitacdo em ordens de servico de manutencdo, utilizando ferramentas de
melhoria continua para obter um plano de acédo que traga resultado positivos nos indicadores

de producéo do setor de manutencéo.

Esta pesquisa tem como objetivos especificos o intuito de apresentar solucbes de
melhoria para o aumento de indicadores de solicitacdes, demonstrar a aplicacdo do ciclo
PDCA e ferramentas como 5W2H (o que, por que, onde, quando, quem, como, quanto),
Kaizen e diagrama de causa e efeito para tracar um plano de acdo. Além disso, explicar

como ¢ o funcionamento de um setor de manutencdo de uma empresa logistica.

Este estudo é considerado de extrema importancia, pois trara o beneficio de bons

resultados no setor de manutencgéo, além de facilitar a programacéo semanal das equipes



que fazem os servicos na malha ferroviaria, fazendo com que sejam feitas todas as correcfes
sem haver retrabalho. Serd um estudo importante para comunidade cientifica, pois outras
industrias do meio logistico ou até mesmo de producdo, poderdo utilizar os ensinamentos

na pratica em suas rotinas.

Este estudo tem o foco em aprimorar o fluxo de vinculagdo de solicitacdes de
servicos via sistema em uma empresa logistica em Sdo Jodo Del Rei-MG. Sera utilizado
ferramentas de melhoria cotinua, para implementar um plano de acéo que eleve a qualidade
de servico e melhore os indicadores de producgéo. O estudo emprega pesquisa qualitativa,
utilizando a abordagem de estudo de caso. Uma entrevista semi-estruturada foi escolhida
como instrumento para explorar as dificuldades dos colaboradores em lidar com o sistema.
Os dados obtidos serdo analiasados e, posteriormente, ferramentas de melhoria seréo
aplicadas para identificar falhas, tracar planos de acdo e promover melhorias no processo
de programacédo de manutencao.

Por fim, este artigo apresentara a seguinte estrutura: este artigo estrutura-se da
seguinte forma: o referencial tedrico discorrera sobre conceitos fundamentais, abrangendo
qualidade, gestdo da qualidade, e qualidade na prestacdo de servigos, além de explorar
ferramentas de melhoria continua comuns na busca por servigos de exceléncia.
Posteriormente, na secdo de resultados e discussdes, serdo apresentadas as aplicacdes
praticas destas ferramentas, acompanhadas da analise dos resultados obtidos no ambito do
projeto. Finalmente, a conclusdo e propostas encerrardo este estudo, consolidando as

descobertas e delineando sugestdes para futuras iniciativas.

2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, serdo abordados conceitos fundamentais para pesquisa, incluindo
no¢oes essenciais de qualidade, tanto no ambito total quanto na prestacao de servicos. Além
disso, serdo discutidas ferramentas de qualidade que desenpenham um papel crucial na
pesquisa em questdo. Adicionalmente, sera explorado o funcionamento de um setor de

manutencdo em uma empresa de logistica ferroviaria.

2.1 Conceito de Qualidade:

O termo qualidade é algo amplo e dindmico que pode ser conceituado de diversas



maneiras, porem entende-se ser um tema abordado pelas organizac¢6es no qual traz a isengéo
de erros, aumento da competitividade, melhoria continua, produtos/servi¢os padronizados
e a satisfacdo dos clientes. Com o uso desta ferramenta de gestdo as empresas conseguem
melhores resultados proporcionando beneficios para os setores tanto internos e externos,
além de ganhar o aumento da satisfacdo de seus clientes, fazendo com que haja uma
melhoria no mercado competitivo. (ISHIDA E COL, 2019)

A competitividade entre as organizacdes € algo que esta diretamente ligado a
melhoria continua de processos e servicos, quando uma empresa utiliza deste meio
consegue atender as expectativas e necessidades de seus clientes. Com isso, entende-se que
a melhoria esta sempre evoluindo e tendo uma grande importancia no meio empresarial.
(ISHIDA E COL, 2019)

De acordo com Juran, a qualidade tem o significado de isencdo de problema que
se refere a erros e falhas cometidos em processos de campo. Quando esses erros Sao
percebidos por seus atuantes € gerado um retrabalho, com isso ha perca da qualidade do
processo afetando a cadeia de producgéo. Juran ainda defende que a qualidade esté ligada a
planejamento, controle e melhoria. Quanto maior a qualidade mais aumenta a fatia de
mercado, as vendas e satisfacdo de clientes. (ISHIDA E COL, 2019)

Para o autor Renato Nogueirol Lobo o conceito de qualidade seria baseado nas
necessidades explicitas ou implicitas de seus clientes, para melhor exemplificar estas
necessidades seriam critérios de ‘“aspectos de desempenho, facilidade de utilizagdo,

dependabilidade, disponibilidade, fiabilidade, manutibilidade, seguranca e ambientes”.
(LOBO, 2020, P. 25)

Para Deming, a qualidade esta focada na preocupacao em atender as necessidades
e exigéncias atuais e futuras do consumidor, sugerindo o ciclo PDCA, para que possa buscar
a qualidade na melhoria continua dos processos, resultando assim em produto/servico de
ponta e a diminuicdo de retrabalho. (ISHIDA E COL, 2019)

Para Campos (2014), a defini¢do de qualidade seria um produto/servico acate as
exigencias do cliente, de forma acesivel, ou seja, com baixo custo, sem defeitos e que tenha

uma entrega no prazo e com a quantidade certa.

A Qualidade é um termo que ndo € denifitivo e é focada no processo que sera

relizado para que se tenha um produto final confiavel e seguro. Anteriomente a qualidade



era medida por dados estatisticos e padrdes na linha de produgéo, mas com a evolugdo da
denificdo do termo, a qualidade passou a ser uma gestdo que se controla o processo e a
maior competitividade no mercado. (PEDREIRO E COL, 2022)

A gestdo da qualidade é um dos conceitos associados a qualidade que é focada
na organizagdo como um todo, todos os setores participam da melhoria de processos e tem
como objetivo a satisfacdo do cliente e beneficios a toda empresa a um longo prazo. Lobo
ainda defende que para haver uma boa gestdo de qualidade é necessario uma forte lideranca
para almejar grandes resultados e manter os setores em ordem. (LOBO,2020, P.26)

Além disso, no ambito de gestdo da qualidade, surge a qualidade total, a qual esta
intrinsecamente relacionada a estrutura organizacional de uma empresa que sera detalhado

a definicdo desse conceito no préximo topico.

2.2 Conceito de Qualidade Total:

A gestdo da qualidade total esta ligada a melhoria continua no mundo
organizacional, ou seja, em seus processos e produtos/servigos que a empresa oferece a seus
clientes. Para este fim, é necessario que toda a estrutura organizacional se envolva em uma
administracao de qualidade visando melhorias na rotina dos funcionarios que reflitam em

um servico de qualidade e prosperidade para empresa. (ISHIDA E COL, 2019)

No passado o termo qualidade estava ligado em padrdes e dados estatisticos, com
a evolucdo deste termo que passou a ser uma gestdo que é mais ampliada englobando todos
os funcionarios, todos os processos desde 0s cargos e atividades da alta como 0s novos
empregados. Com isso até mesmo fornecedores sdo afetados por esta gestdo para que a
empresa possa estar gerando produtos/servicos de qualidade. Por tanto a gestdo da qualidade
total, mais conhecida pela sigla TQM que significa Total Quality Management, abrange um
sistema de clientes internos e externos focados em ter servicos de Otima qualidade.
(BRITTO, 2016)

Para Campos (2014) a qualidade total esta basicamente conceituada em manter a
satisfagdo e necessidades de todos os clientes, ou seja, € um controle que gerido por todas
pessoas envolvidas com a organizagdo com o objetivo de buscar alcancar a execelencia
operacional, a satisfacdo de todas as necessidades das pessoas e promover a melhoria

continua de forma sistematica.



Campos (2014) ainda enfatiza a importancia de estabelecer metas claras e
mensuraveis, envolver os colaboradores em processos de capacitacdo e treinamentos, adotar
metodologias de gestdo baseadas em dados e evidencias, e promover uma cultura de
melhoria continua e enganjamento de todos os membros. Além disso, Falconi destaca a
importancia da utilizacdo de ferramentas de gestdo, como a do PDCA (Plan, Do, Check,
Act) para conseguir tracar um planejamento do que a empresa ird realizar a melhoria

continua.

Com um planejamento bem estabelecido, a empresa estard capacitada para
implementar melhorias e proporcionar ao seu cliente um servico de alta qualidade. Este
conceito serd abordado no proximo tdpico, especificamente em relagdo a qualidade na

prestacao de servicos.

2.3 Qualidade na Prestacédo de Servigos

A qualidade em servicos é percebida pelo cliente no momentos em que 0 servico
é prestado, a interacdo direta entre o cliente e o prestador de servicos desempenha papel
crucial na avaliacdo da qualidade. Os clientes estdo presentes no local onde o servigco é
executado, observando e avaliando o processo de producéo e o desempenho do prestador
de servicos. (POLANCZK, 2021)

Para Casas (2019), a qualidade na prestacédo de servicos € algo novo e um ato de
que envolve a interacdo de prestador e cliente. A qualidade se da pela forma que o prestador
de servico ira atender as expectativas do cliente. O autor ressalta que o produto final de um
servigo “¢ sempre um sentimento”, portanto a qualidade ira depender se o cliente esta
satisfeito com o servico prestado. Ele ainda defende que a qualidade em servigo ““ ¢ a
capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma

necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.” (CASAS, 2019, P. 8)

A qualidade na prestacdo de servicos seguem algumas premissas: todos na
organizacdo tem algo a contribuir para a qualidade final percebida pelo cliente, todos 0s
custos relacionados com qualidade devem ser envolvidos nas andlises, todo esforco bem
direcionado de melhoria em qualidade repercurte na competividade, ha sempre uma melhor
forma de fazer as coisas e a qualidade deve ser construida ao longo do processo, e nao
apenas verificada ao fim.” (CORREA,2018, P. 253)



Para alcancar uma excelencia naprestacdo de servicos,é essencial empregar
ferramentas de qualidade que facilitem o planejamento e subsequente implementacdo de
um plano de agdo voltada para melhoria dos servigos.

2.4 Ferramentas da Qualidades:

Neste tdpico serd abordado conceitos e funcionalidades das ferramentas de
gestdo da qualidade, que € uma das formas para se planejar uma melhoria continua. Lobo
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diz que as ferramentas da qualidade s3o um primeiro passo para a melhoria da

lucratividade do processo por meio da otimizag@o das operagdes.” (LOBO,2020, P.47)

Nos segmentos a seguir, serdo discutidas ferramentas essenciais para o0
aprimoramento continuo: o Ciclo PDCA, o Diagrama de Causa e Efeito, 0 5W2H e o
Kaizen. Essas ferramentas foram de suma importancia durante a pesquisa, desempenhando

um papel crucial na elaboracdo de um plano de acdo para obtencao de resultados positivos.

2.4.1 Ciclo PDCA

Para Lobo (2020) o ciclo PDCA nada mais € que uma forma de organizar e
identificar os problemas, para que possa tracar um plano de acdo eficaz para o

desenvolvimento de melhoria de processos na empresa.

Esta ferramenta de interacdo € uma forma que as organizacfes utilizam para
obtecdo de resultados planejados atingindo as metas com as melhorias tracadas nos
processos e nos produtos obtidos a partir deste planejamento de melhoria. (PEDREIRO E
COL, 2022)

Oliveira (2004) ressalta que o ciclo PDCA é um conceito vinculado a qualidade
total e que tem como objetivo o estudo e planejamento dos processos, mudancas
implementadas e controladas e por fim avaliacdo dos resultados obtidos. Com isso, 0 autor
ainda defente que o ciclo deve ser sempre mantido de forma continua mesmo ap6s o projeto

ser implementado.

A ferramenta do ciclo tem por sua vez a funcdo de identificacdo e resolucdo dos
problemas que sejam influenciados diretamente a satisfacdo do cliente. O ciclo € bastante

usado como uma das formas de planejamento para implementacao de um plano de agdo para



a gestdo da qualidade. Além disso, o PDCA é utilizado como modelo dinamico que auxilia
nos processos produtivos das organizagdes, alcangando desde desafio a gestdo de pessoas
até processos financeiros de uma organizagdo. (BRITO E COL, 2020)

Lobo (2020) registra que PDCA é uma metodologia interativa que promove a
melhoria continua dos processos e sistemas, para isso as siglas tem o0s seguintes
significados: P (Plan) — nesta etapa define-se o objetivo a ser alcancado, identifica-se o
problema ou oportunidade de melhoria, analisa-se e ha coleta de dados para tragar um plano
de acdo. D (Do) — nesta etapa coloca-se em prética o plano de acdo definido na etapa
anterior, implementando as mudancas, realizando atividades planejadas, ou seja,
treinamentos e execucgdo do trabalho. C (Check) — nesta etapa é verificado se os resultados
obtidos estdo de acordo com o esperado, além disso sdo coletados dados e realizadas
analises para avaliar a eficacia das acOes implementadas. A (Act) — nesta etapa com base
nos resultados obtidos anteriormente sdo tomadas as ag0es corretivas para corrigir eventuais

erros e a manutengao do processos.

Por fim, ao analisar esta ferramenta , a empresa tem capacidade de implementar o
plano de acéo e avaliar se esta conforme o esperado. Nesse contexto, a organiza¢ao podera
empregar outras ferramentas, como diagrama de causa e efeito, que serd conceituado no

proximo topico.

2.4.2 Diagrama de Causa e Efeito

O diagrama de causa efeito, também conhecido como diagrama de Ishikawa ou
espinha de peixe, € uma ferramenta de qualidade utilizada para controle da qualidade em
diversos processos. A ferramenta foi proprosta por um Kaoru Ishikawa em 1943 e tem como
objetivo principal entender a relacdo entre uma caracteristica de qualidade que seria o efeito

e os fatores que podem influencia-la que seriam as causas. (SOUZA, 2018)

Para Lobo (2020), o diagrama de causa e efeito foi elaborado para mostrar uma
relacdo de possiveis efeitos para cada causa. De acordo com o autor todo efeito tera
inimeras causas que podem ser estabelecidade e aplicadas por seis grupos 6Ms ( maquina,

mao de obra, método, manutencdo, material e meio ambiente).

Ao agrupar as causas em categorias semelhantes, € possivel analisar e tratar cada

grupo de forma mais especifica e direcionada. Isso facilita o detalhamento das causas



possiveis e permite que a equipe foque em éreas especificas do processo. (XAVIER E COL,
2018)

Diante disto, o0 setor interpretara as possiveis causas de rerabalho e orientara os
funcionarios sobre as melhorias que podem ser implementadas. Uma ferramenta valiosa
para aprofundar a compreensdo do problema é o 5W2H, cujos detalhes serdo abordados no

préximo topico.

24.3 5W2H

A ferramenta 5SW2H, tem como objetivo analisar dados para criagdo de plano de
acio de curto, médio ou longo prazo. E um método utilizado para realizar pesquisa
desdobrando até o nivel operacional para que seja tracado plano afim da efetividade de
resultados. (PEREIRA,2020)

A matriz é utilizada em casos de dificuldade de identificar o problema para o qual
a organizacdo quer solucionar, com ela podemos verificar e analisar as causas que dao
origem aos problemas e como a empresa podera soluciona-los. (OLIVEIRA, ET.AL, 2021,
P. 6)

Segundo Lobo (2020), a matriz 5W2H ¢é uma ferramenta de apoio ao diagrama de
causa e efeito. A mesma é considerada uma ferramenta de checklists de atividades, no qual
sdo 5W : What ? (O que ?) - refere-se a definigéo clara do que sera feito, envolve a descricao
da tarefa, objetivo ou problema ao ser solucionado. Who ? ( Quem ?) — determina quem sera
o responsavel pela execucdo da tarefa, ou seja, identificar as pessoas e suas
responsabilidades. When ? (Quando ?) — define 0 prazo para a conclusdo da tarefa. Where ?
(Onde ?) — indica o local onde as tarefas serdo realizadas. Why ? (Por que ?) — motivos para
a realizacdo da tarefa, ajuda na justificativa da importancia da acdo e a entender o0s
beneficios esperados. Ja& os 2H: How ? (Como ?) — detalha as etapas e 0S processos
envolvidos. How Much ? (Quanto Custa ?) - se refere aos recursos financeiros necessarios

para a realizacdo desta tarefa.

Dessa forma, a organizacdo terd capacidade de identificar seus gargalos e
desenvolver estraégias eficazes para resolve-los. Ademais, ao incorporar outra ferramenta
para otimizar seus processos e resultados, como kaizen, a sinergia resultante dessas

abordagens pode levar a ganhos ainda mais significativos.
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2.4.4 Kaizen

Kaizen é uma ferramenta da qualidade que pode ser utilizada em diversas situacdes
sejam elas no mundo empresarial, familiar ou social, no qual Kai significa “mudanga” e Zen
significa “para melhor”. A ferramenta também significa a melhoria continua de um processo

e tem como objetivo agregar valor e evitar desperdicios. (SANTOS E COL, 2021)

Segundo Lobo (2020), a ferramenta € uma filosofia japonesa na qual sdo relaizadas
melhorias simples que ndo custam muito dinheiro e que tenham uma mudanca significativa

na rotina, na qualidade e produtividade de quem a utiliza.

Segundo Imai (2014) as metodologias do kaizen sdo utilizadas em qualquer tipo
de empresa ou de convivencia social, ou seja, a filosofia kaizen é utilizadas como esforco
para melhoria constante tanto na vida prossifional quanto na vida pessoal. O autor ainda
ressalta que o Kaizen é um método que realiza pequenas e sutis mudancas, porem que

trazem resultado ao longo do tempo.

A metodologia segue uma sequencia de sete passos, sdo eles: “escolher o
problema; entender o problema e definir prazos; planejar a atividade e definir o time
envolvido; andlise da causa: realizar o brainstorming; considerar e implementar
contramedidas; aplicar cinco perguntas para defeito zero; padronizar a documentacdo em
procedimentos operacionais, até a solucao do problema, iniciando com escolha do problema
a ser desenvolvido.” (QUEIROZ P. 129)

Imai (2014) também enfatiza a importancia em criar um ambiente que encoraje a
participacdo ativa de todos os colaboradores, influenciando a identificar e solucionar
problemas, além de implementar melhorias e mudancas. O autor acredita que o
conhecimento dos funcionarios sdo recursos valiosos que deve ser aproveitado para a busca

da inovacao.

Ao aplicar os conceitos das ferramentas de qualidade, torna-se possivel aproveitar
todas elas de maneira sinérgica, promovendo beneficios susbstanciais para a empresa e uma
otimizacdo mais profunda nos setores que as incorporam, resultando em melhorias

significativas na qualidade dos servigos.

Diante desse contexto, as ferramentas em questdo serdo aplicadas de maneira
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especifica no setor de manutengdo. O préximo tdpico trarda uma explanagdo sobre o0s

conceitos fundamentais relacionados a um setor de manutencéo dentro de uma empresa.
2.5 Setor de Manutencdo em uma Empresa

Um setor de manutencdo em uma empresa € uma divisdo dedicada a garantir que
0s equipamentos, instalacGes e ativos da empresa estejam em condig¢des operacionais ideais.
O principal objetivo desse setor é prevenir falhas, reduzir o tempo de inatividade e prolongar
a vida util dos equipamentos.

Segundo Gregorio (2018), a manutencao surgiu em meados do século XVI com o
crescimento da producdo insdustrial. Durante a segunda guerra mundial a necessidade de
manutengdo intensificou-se, levando ao desenvolvimento de técnicas avancadas de
planjemento, organizac&o e controles das atividades de manutencdo. (GREGORIO E COL,
2018)

Para Nepomuceno, a manutencao esta ligada ao conceitode confiabilidade que “é
um dispositivo é consideravel confiavel quando permanece cumprindo suas fungdes durante
toda a vida util estabelecida pelo projeto, independentemente de condigdes favoraveis ou
adversas.” (NEPUMUCENDO , 2018, P.77)

Existem alguns tipo de manutencédo sdo elas preditivas, preventivas e corretivas.
As preditivas tem o objetivo de executar a manutencdo do dispositivo apenas quando
necessario, maximizando sua vida atil e minimizando a necessidade de outros tipos de
manutencdo. As preventivas sdo programadas e executadas em intervalos predeterminados,
visando reduzir a probabilidade de falha ou degradacdo do funcionamento. E por fim as
corretivas sdo aquelas que o dispositivo apresenta uma falha, defeito ou pane, consiste no
reparo e troca de pecas para o funcionamento correto da maquina. (GREGORIO E COL,
2018)

Considerando os conceitos apresentados, a pesquisa serd conduzida no setor de
manutencdo de uma empresa de logistica ferroviaria. Nesse contexto, serdo aplicadas
ferramentas de qualidade com o objetivo de aprimorar indicadores em resposta ao desafio
apresentado pelas soliciagdes de servigos vinculadas a ordens de servico. A metodologia
adotada sera delineada a seguir, delineando o caminho para a obtengdo de resultados

significativos na pesquisa.
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3. METODOLOGIA

O objetivo desta pesquisa € encontrar uma solucdo para melhorar o fluxo de
vinculagdo de solicitagcbes de servigco via sistema, utilizando ferramentas de melhoria
continua, sendo como principal ferramenta a utilizagdo do ciclo PDCA que auxilia na
implementacdo de um plano de agdo que tenha como resultado o aumento da qualidade do
servico e o aumento de indicadores de producdo em uma empresa logistica na cidade de Sdo
Jodo Del Rei-MG.

Para Gil, “ a pesquisa ¢ desenvolvida mediante o concurso dos conhecimentos
disponiveis e a utilizacdo cuidadosa de métodos e técnicas de investigacdo cientifica. Na
realidade, a pesquisa desenvolve-se ao longo de um processo que envolve inimeras fases,
desde a formulagdo do problema até a satisfatoria apresentagao dos resultados.” Com isso,
entende-se que para a obtencédo de resposta para a questdo problema, a pesquisa mediante o
uso de ferramentas da qualidade sera um método eficaz para a busca da respostas e
resultados. (GIL,2022, P.17)

Quanto ao tipo de pesquisa por procedimentos, a utilizada foi a de estudo de caso
a fim de compreender a complexidade, a dinamica e as particularidades da meta em questéo.
O estudo de caso, se inicia por uma formulacéo de problema, e seguem etapas de analise e
coleta de dados até formular um relatorio completo com todas informacGes para que se
resulte em uma tomada de decis¢do (GIL,2022). Nesse sentido, entende-se que o objetivo
deste tipo de pesquisa seria obter uma compreensdo profunda e abrangente do objeto do

estudo, explorando suas caracteristicas, processos, contextos e relacdes.

A pesquisa e acdo seria a mais flexivel, pois tem a caracteristica de de manter um
interacdo com entre o pesquisador e o pesquisado que auxiliar no ambiente de pesquisa
interativo. Este tipo de pesquisa envolve uma acéo do pesquisador com 0s grupos que estao
sendo pesquisados, com isso ha uma fase exploratéria logo apds a formulacdo do problema
todas as fases sdo com plena interacdo com o seu pesquisado. (GIL,2022) Com isso,
entende-se que esta tipo de pesquisa por objetivos envolve uma investigacdo de um
problema especifico em um determinado contexto, a fim de gerar conhecimento e promover

mudancas ou melhorias na prética.

A pesquisa qualitativa foi utilizada como tipo de abordagem tratada neste estudo,

com ela é possivel compreender e interpretar os significados, as experiéncias e as
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perspectivas dos colaboradores em relacdo ao problema dos indicadores de solicitagdes e
suas dificuldades com o sistema. De acordo com Sampiere “ o enfoque qualitativo utiliza
a coleta de dados sem medicdo numérica para descobrir ou aprimorar perguntas de pesquisa
no processo de interpretagao”. (SAMPIERE, 2013, P.33)

Sendo assim, uma entrevista semi-estruturada foi escolhida como forma de
pesquisa para que possa explorar as dificuldades dos 5 colaboradores em campo de
conseguirem realizar a abertura de solicitagdes em sistema para que 0 processo de
programacédo de manuntencdo flua corretamente. Nesse sentido entende-se que a entevista
é uma forma estruturada de obter informagdes de um grupo de pessoas, permitindo a coleta

de dados de maneira eficiente.

Apos estas informagdes da entrevista, vai ser analisado os dados resultantes da
pesquisa, assim pode-se utilizar as ferramentas de melhoria como a de 5W2H para poder
identificar quais séo as falhas e como véo ser resolvidas, o ciclo PDCA para tracar um plano
de acdo e o Kaizen que auxilia também a realizar um brainstorming juntamente com a

equipe.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste segmento, sera abordado o funcionamento do setor de manutencdo em uma
empresa ferroviaria, além da analise dos resultados obtidos referentes ao gargalo de baixa

vinculacdo de solicitagcdes nas ordens de servico.

4.1 Setor de Manutencdo em uma Empresa de Logistica Ferroviaria

O setor de manutencdo de uma empresa de logistica ferroviaria desempenha um
papel fundamental na garantia do funcionamento adequado da linha ferroviaria. Composto
por uma equipe dedicada, esse setor esta responsavel por executar tanto manutencdes
corretivas quanto preventivas. Sua rotina esta intimamente ligada a liberacdo do Centro de
Controle de Trens, que autoriza os colaboradores desse setor a realizarem as atividades de

manutencao.

A equipe de manutencdo é composta por diversos profissionais que desempenham
papéis essenciais tanto no ecritério quanto em campo. No escritdrio, encontramos o
coordenador, o lider, o técnico lider, os técnicos fiscais, o programador, o assistente

operacional, o assistente de apoio e estagiarios, responsaveis por gerenciar e coordenar as
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atividades das equipes em campo. J& nas equipes de campo, sS40 compostas por equipes com
préprios colaboradores da empresa, como soldadores, aléem das equipes contratadas
terceirizadas. Essa estrutura garante a eficiencia e bom funcionamento das operagdes de

manutencéo.

Nesse cenario, as atividades seguem um fluxo especifico: primeiro, ha a inspecéao
de ronda, na qual os responsaveis percorrem a linha ferroviaria para identificar necessidades
de manutencdo. Se identificada a necessidade, o responsavel pela ronda abre uma
solicitacdo no sistema. Com a solicitacao registrada, o programador agenda a manutengéo
no trecho conforme a natureza do servico solicitado. Posteriormente, a equipe é designada
para o trecho em questéo, realizando a manutencdo. Apos a conclusao, preenche-se a ordem
de servico, que é repassada ao assistente operacional para inclusdo das informacdes no
sistema. Isso culmina na geracdo de indicadores mensais que refletem as atividades de

manutencéo realizadas.

Observou-se, na pratica, que a primeira etapa referente as solicitagdes via sistema
ndo estava operando conforme o esperado. Esse cenario impactou negativamente nos
indicadores de qualidade de servico, mesmo considerando a regularidade com que as

atividades de manutencdo eram executadas.

Dessa forma, aplicamos a metodologia Kaizen para diagnosticar o problema.
Iniciamos com uma sessdo de brainstorming, onde diversas ideias foram geradas para
explicar a situacdo. Algumas destas ideias incluiram a possibilidade de falta de
conhecimento sobre o uso do sistema no celular, esquecimento por parte dos colaboradores,
auséncia de conectividade a internet no trecho e insuficiéncia de carga nas baterias dos
celulares. Posteriormente, selecionamos as ideias mais relevantes. Identificamos que o0s
colaboradores responsaveis por essa atividade sdo os rondas, técnicos de via e lideres,
totalizando 5 funcionarios. Estabelecemos um prazo de 3 meses (junho, julho e agosto) para

a conducdo completa dessa pesquisa.

Diante dessa situacdo, procedeu-se com a aplicacdo de uma entrevista semi-
estruturada. O objetivo era compreender as razdes pelas quais os colaboradores ndo estavam
utilizando o sistema para registrar as solicitacdes e vincula-las as ordens de servico,
impactando negativamente nos indicadores de qualidade de servigo. Apoés a aplicacdo da

entrevista aos colaboradores, incluindo tanto os técnicos de via quanto os responsaveis pela
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ronda de vias, identificou-se que, em muitos casos, nas areas onde a manutencdo era
necessaria, o sistema ndo funcionava adequadamente. Esse problema era especialmente
evidente devido a localizacdo geralmente remota e a escassez de acesso a internet nas areas

rurais onde a malha ferroviaria esta situada.

Uma alternativa sugerida na entrevista era que os colaboradores poderiam abrir as
solicitacBes no escritorio ao retornarem a coordenacdo. No entanto, a pesquisa revelou que
a maioria dos colaboradores enfrentaria dificuldades consideraveis ao realizar atividades no

sistema ou até mesmo ao lidar com tarefas de informatica.

Diante dessa questdo, recorreu-se a algumas ferramentas de melhoria continua para
contribuir no planejamento de aprimoramentos do indicador de qualidade por meio do

sistema.

Foi adotado a metodologia do diagrama de causa e efeito para uma compreensao
mais profunda das raizes do problema e das possiveis ramificacées no setor de manutengéo
da empresa. A andlise dos resultados da entrevista revelou que as principais causas eram a
auséncia de conexao a internet no trecho para o uso do dispositivo mével e a dificuldade
dos colaboradores em operar o sistema da empresa. Essas causas, por sua vez, resultaram
na falta de vinculagéo das solicitacBes as ordens de servico, contribuindo para uma provavel

diminuicdo no indice de desempenho do servigo de manutencdo no sistema.

Para aperfoicoar ainda mais a pesquisa foi utilizada a matriz de 5W2H para definir

com mais precisao as tarefas realizadas:

Tabelal — Matriz 5W2H do planejamento de vinculcéo de solicitacdes.

O que? Quem? | Onde? | Por qué? | Quando? Como? Quanto?

Aumentar | Rondas, | Ferrovia | Aumento Junho, Treinamentos | Aumento

abertura de | Técnicos | do Aco | deindice | Julhoe e utilizacao de5
solicitacbes | de Viae P1-13 de Agosto do forms minutos
Lideres qualidade (custo 0)

Fonte: Dados da Pesquisa

Finalmente, foi aplicado a metodologia do PDCA, elaborando um plano de agéo
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com o propdsito de alcangar resultados positivos. O plano foi estruturado da seguinte forma:
Plan - o objetivo tracado foi 0 aumento na abertura e vinculacdo de solicitacdes de servigo
na execucdo de ordens de servico. Do - Implementamos treinamentos abrangentes para a
utilizacdo do sistema de abertura de solicitacdes em dispositivos mdveis, orientacdes sobre
a abertura no computador no escritério e introducéo do Google Forms como alternativa para
situacOes sem conectividade, permitindo que os colaboradores registrem as informagdes no
formulério para posterior insercdo no computador da empresa quando estiverem no
escritorio. Check - Nesta etapa, analisamos o total de ordens de servi¢o nos meses de junho
(175), julho (175) e agosto (162). O resultado foi o seguinte:

Gréficol — Solicitagdes vinculadas a ordens de servico.

OS com solicitagcdes x OS sem solicitagoes

180 165
160
138

140
120 114
100

80

60 48

37
40
20 10 l |
0 b
Junho Julho Agosto

M OS Vinculada ® OS nao vinculada

Fonte: Dados da Pesquisa

Dessa forma, constatou-se que em junho foi alcangado uma aderéncia de 6%, em
julho foi elevado para 27%, e em agosto atingiu-se uma aderéncia de 42%. Act — Nesta fase,
observou-se um aumento gradual no numero de ordens de servi¢co vinculadas as
solicitacbes; no entando, ainda prevalecia uma quantidade significativa de ordens de servico

ndo vinculadas &s solicitacGes.

Diante desse contexto, serdo apresentadas no proximo topico algumas propostas e

conclusdes, visando alcancar resultados consistentes.
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5. CONCLUSOES E PROPOSTAS

Ao identificar o desafio de pesquisa, que consistia em encontrar solugdes para
aprimorar o fluxo de vinculacdo de solicitacGes de servigco por meio do sistema, ficou
evidente que as metodologias de qualidade e as ferramentas de melhoria continua foram
cruciais para a identificacdo do problema. Essas abordagens ndo apenas revelaram as
lacunas existentes, mas também orientaram a elaboracéo de um plano de acdo. O objetivo é
incrementar o volume de solicitagdes, resultando no fortalecimento do controle de qualidade

da empresa por meio do sistema.

A realizacdo adequada das manutengdes na linha ferroviaria é de suma importancia
para a empresa, pois desempenha um papel crucial no fluxo eficiente de trens. Essa
eficiéncia é vital para a logistica, assegurando a entrega pontual de materiais aos portos e,
consequentemente, a satisfacdo dos clientes. Nesse contexto, € imperativo que a linha esteja
sempre em perfeitas condi¢6es. O setor de manutengdo desempenha um papel de destaque,
monitorando de perto e empregando os melhores materiais e equipes para garantir a

exceléncia nessa fungéo essencial.

Considerando esse contexto, a abertura e vinculacéo de solicitacdes de servigos em
ordens desempenham um papel crucial. Essa préatica € fundamental para que os clientes
possam avaliar, por meio dos indicadores, que as manutencdes estdo sendo realizadas de
maneira eficaz. Essa transparéncia fortalece a confianca na linha ferroviaria, assegurando

que as locomotivas possam realizar suas entregas de produtos com seguranca e eficiéncia.

Assim, empreendeu-se uma pesquisa com o intuito de aprimorar o indice de
solicitagdes. Durante essa investigacdo, identificaram-se algumas dificuldades relacionadas
a rotina agitada dos colaboradores envolvidos. Foi observado que, em muitas ocasides,
situacOes de emergéncia levavam esses colaboradores a esquecer de registrar as solicitacdes
no sistema, optando por comunicar diretamente ao programador. Com a elevada demanda
de ordens de servico, essas solicitacdes acabavam por vezes extraviadas, ndo sendo

adequadamente vinculadas as respectivas ordens de servico.

Por fim, ao término do més de agosto, a pesquisa revelou-se bem-sucedida. A
continuidade da prética por parte dos colaboradores de vincular as solicitagdes as ordens de
servico promovera um aumento continuo no indice de qualidade. Este ganho traduz-se em

maior confiabilidade, um ponto frequentemente enfatizado em todas as reunides com a
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equipe. Como proposta para estudos futuros, sugere-se a implementacdo de um aplicativo
para dispositivos moveis que permita aos colaboradores abrir e vincular solicitaces
diretamente as ordens de servico, sem depender de acesso a internet. Essa automacdo nao

apenas reduziria o retrabalho, mas manteria o indice de qualidade de forma consistente.
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