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Resumo:

As empresas precisam cada dia mais melhorar adgqdalide seus servigcos, impulsionadas pela
exigéncia dos clientes. Com este intuito, o presdrabalho tem o objetivo de apresentar o
funcionamento do processo de orcamento de manatefeg@eronaves em uma empresa de aviacdo
executiva, identificar tarefas criticas e oportadigs de melhoria, implantando o método DMAIC em
conjunto com a filosofia kaizen, bem como propanplde acéo para eliminar as causas fundamentais
dos problemas encontrados. O estudo tem, aindatuioi de envolver todos da equipe ligados ao
processo na utilizacdo de ferramentas da qualidadete as fases do DMAIC buscando a melhoria
continua das tarefas através de times de trabalho autonomia para sugerir, analisar e propor
alteracdes, de acordo com o proposto pela filodoeimen. Por fim, pretende-se obter melhora na
qualidade do servico com foco na satisfacéo datelie
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Implementation of Kaizen and DMAIC method in the restructuring of
the process of aircraft maintenance budget

Abstract:

Everyday companies needs to improve more and nfwgequality of their services, driven by
customer’s requirement. With this purpose, the gmesvork aims to present the operation of aircraft
maintenance budget inside an executive airplangaay) identify critical tasks and opportunities for
improvement, deploying the DMAIC method with thézem philosophy, and propose an action plan
to eliminate the fundamental causes of the findpprgdblems. The study still has the intuit to inwelv
all of team linked to the process in the use ofligutbols during the phases of DMAIC, seeking the
continuous improvement of tasks through work tearitls autonomy to suggest, analyze and propose
changes according to the propose by kaizen philgsdfinally, seeks to improve the quality of their
service focus on the customer satisfaction.

Keywords: Quality, DMAIC, Kaizen, Budget.

1. Introducéo

O cenario em que vivem as empresas prestadorasndeosé de feroz competitividade, os
servicos sdo cada vez mais semelhantes e clieotesivel de exigéncia mais alto. Porém
existe algo fundamental as empresas: a qualidadenée- se como qualidade em servicos a
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satisfacao que o cliente demonstra de acordo carpestativas do servigo prestado por uma

organizacgdo. E substancial para empresas dar aadewéncdo a melhoria continua dos
processos para que se atinja a exceléncia.

Com o objetivo de melhorar continuamente seus psoseas empresas tém buscado uma
metodologia denominada Kaizen. Com a implantacakaipen existe envolvimento de toda
equipe para que as falhas sejam minimizadas eabaamelhoria continua do processo. Para
intensificar ainda mais os resultados do Kaizea,pelde ser implantado em conjunto com
uma das metodologias do Seis Sigma.

Os meétodos utilizados na estratégia Seis Sigmaatafo caminho a ser seguido para reducao
da variabilidade de um processo. Um deles é o mddAIC para encontrar melhorias em
um processo ja existente. Este método possui asnseg fases: D -DefindDefinir; M —
MeasuréMedir; A —AnalyzéAnalisar; | -ImprovéMelhorar; C -ControV/Controlar.

Este trabalho tem como pesquisa um estudo em unpgesan que fornece aos clientes
servicos no setor de aviacdo executiva. Tal emppesaui um processo critico que esta
diretamente ligado ao cliente, € o de orcamentonweutencdo de aeronaves onde
frequentemente ocorrem atrasos que geram demaeatrega do servigco aos clientes, tendo
como consequéncia a insatisfacdo do cliente. Ca® estudo pretende-se implantar a
filosofia Kaizen juntamente com o método DMAIC pamnhecer o atual fluxo de trabalho,

encontrar seus gargalos, e com o envolvimento diedaradores, propor acées com foco na
melhoria do desempenho do processo de orgamento.

1.1 Objetivo geral

Utilizar o Kaizen em conjunto com o método DMAICr@aobter melhoria continua no
processo de orcamento de manutencao de aeronaves.

1.2 Objetivos especificos

a) Mapear o processo de orcamento de manutencaoaleases;

b) Analisar o processo de orcamento de manutencéerdeaves;

c) ldentificar possiveis gargalos no processo de cegdmde manutencao de aeronaves;
d) Propor acbes de melhoria no processo de orcament@adutencao de aeronaves.

2. Sistema de Gestao da Qualidade

E dificil definir o termo qualidade em Unico corioeDiversas definicdes foram dadas a essa
importante area de conhecimento. Segundo Pala@aryalho (2012), apds pesquisas
literarias e no ambiente corporativo classificouesa cinco abordagens diferentes da
qualidade, a saber: transcendental; baseada natprodaseada no usuario; baseada na
producdo e baseada no valor. Cada uma com suag@esi para 0 complexo conceito da
qualidade.

O sistema de gestdo da qualidade transcende aesirapélise e inspecao sobre um produto
ou processo e, conforme Paladini; Carvalho (2042) funcdo estratégica importante dentro
das empresas no qual, segundo Machado (2012),a prabcupacao € poder concorrer no
mercado.

Para Paladini; Carvalho (2012), a gestdo da quigidaorre nos trés niveis de uma empresa:
estratégico, tatico e operacional. No nivel eggiatésdo definidas as estratégias a serem
seguidas, considerando o histérico e prevendodsitaituacdes. No tatico os sistemas que
auxiliam a gestao da qualidade, como: ISO 90@dal Quality Control(TQC) e Seis Sigma
sao implementados e fornecem dados e informac¢@asogaanejamento estratégico, definem
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as diretrizes e processos para 0 nivel operacigeegnciam a rotina e avaliam os custos da
qualidade. No nivel operacional sdo executadasirafrizes tracadas pelo nivel tatico, e
utiliza-se das ferramentas da qualidade e Confrstiatistico de Processo (CEP) para fornecer
ao nivel tatico informacdes sobre as a¢fes tomadas.

Para Paladini; Carvalho (2012), a gestdo da quidigxige envolvimento e particiacdo de
todos da empresa, com a alta administracdo exerceapkel fundamental na lideranca. E
necessaria elaboracdo de um planejamento est@tégm objetivos a serem cumpridos e
mobilizacdo de todos na organizacdo. Para chegsar oljetivos, € fundamental que
profissionais sejam treinados e qualificados, seffisnem o conhecimento a outros setores.

2.1 Seis Sigma

A estratégia Seis Sigma foi desenvolvida no andl@®&7, pela empresa Motorola, com
objetivo de reduzir o indice de defeitos de sewslytos e se tornar uma empresa capaz de
enfrentar os concorrentes. Apresentava como destaga qualidade maior na fabricacdo de
produtos e precos inferiores.

De acordo com Rotondaro (2010) Seis Sigma é urosofia de trabalho que visa alcancar,
maximizar e manter o sucesso comercial, fazendorgpreenséo das necessidades do cliente
interno e externo. E também uma metodologia esadéuque incrementa a qualidade por
meio de melhoria continua dos processos envolvi@doproducdo de um bem ou servico,
levando em consideracdo todos os aspectos impestalet um negdcio. Com o objetivo de
conseguir a exceléncia na competitividade pela oniglftontinua do processo.

2.2 Métodos Seis Sigma DMAIC

Dentro da estratégia Seis Sigma existem dois métddaoaplicagdo: o DMADV é utilizado

para projeto de novos produtos e processos e éasbonpor cinco fases, sendo: Definir (D),
Medir (M), Analisar (A), Projetar (D) e VerificaV}; O DMAIC é utilizado para melhoria no

desenho de produtos e processos e € compostamporfazes, sendo: Definir (D), Medir (M),

Analisar (A), Melhorar (1) e Controlar (C).

Para definir o método mais eficiente para se apldavem-se estabelecer os problemas a
serem solucionados, de acordo com as necessiqaoeidades identificadas.

De acordo com Rotondaro (2010); Werkema (2012) todee DMAIC é aplicado para a
melhoria do desempenho de produtos e processosn hedelo desenvolvido em cinco
etapas que sequenciam as atividades necessanpisaglas a metodologia Seis Sigma, que
tem como objetivo definir com precisdo o escop@ueto, determinar a localizagdo ou o
foco do problema, determinar as causas de caddeprabprioritario, propor, avaliar e
implementar solu¢des para cada problema priori@&rgarantir que o alcance da meta seja
mantido a longo prazo.

2.3 Ferramentas da qualidade
2.3.1 Gravidade, Urgéncia e Tendéncia — GUT

Segundo Grimaldi (1994) a técnica de GUT foi deekuidla com o objetivo de orientar
decisbes mais complexas, isto €, decisfes que vmomuitas questbes. A mistura de
problemas gera confusdo. Nesse caso, é precistasepaa 34 problemas que tenha causa
propria. Depois disso, € hora de saber qual aigaide na solucdo dos problemas detectados.
Isto se faz com trés perguntas:

a) Qual a gravidade do desvio? Indagacao que exigasoexplicacdes. Que efeitos surgiréo
em longo prazo, caso o problema nao seja corrigledl o impacto do problema sobre
coisas, pessoas, resultados?
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b) Qual a urgéncia de se eliminar o problema? A reéapesta relacionada com o tempo
disponivel para resolvé-lo;

c) Qual a tendéncia do desvio e seu potencial de iotesto? Sera que o problema se
tornard progressivamente maior? Sera que tend#ndiguir e desaparecer por si so.

Usualmente, atribui-se um numero inteiro entreSlaecada uma das dimensdes (G, U e T),
correspondendo o 5 a maior intensidade e o 1 a menaultiplicam-se os valores obtidos
para G, U e T a fim de se obter um valor para gadblema ou fator de risco analisado. Os
problemas ou fatores de risco que obtiverem malatyacao seréo tratados prioritariamente
(MARSHALL et. al, 2008).

2.3.2 Plano de Acéo

Em estudo Werkema (1995) menciona que a planilhatbwwu 4Q1POC é uma ferramenta
que auxilia no planejamento das ac¢des que for debkam, ele € constituido de um relatorio
por colunas, cada uma delas acompanhadas por wioy palavras da lingua inglesé/hy
(Porque?)What(O que?)Who (Quem?)When(Quando?)Where(Onde?)How (Como?) e
How Much(Quanto?).

Esta ferramenta atua como uma forma de planeja¢@ss a serem tomadas e implementadas
e seus respectivos responsaveis pela execucaom dese estruturados de forma que o
entendimento da informacao seja passada de foarmeleficaz.

2.3.3 Diagrama de causa e efeito

O diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikapossivel identificar as causas de um
determinado problema e relaciona-las com seu efe#ém Werkema (1995) o diagrama causa
e efeito, € utilizado para auxiliar na identificacdas causas raizes, por meio de uma
“representacédo grafica entre o processo (efeits)fatores (causas) do processo”.

As causas normalmente estdo ligadas aos 6Ms: “Madkda”, qualquer fator relacionado
manuais de treinamento, etc.; “Matéria-prima”, fasorelacionados com especificacbes das
matérias primas, padrdo de inspecdo de materi@is, “Blaquinas”, problemas ou fatores
relacionados com equipamentos, manuais de utitizdgd equipamentos, etc.; “Métodos”,
problemas ou fatores relacionados com padrfes stens, procedimento operacionais,
padrbes técnicos de processo, etc.; “Meio Ambientafores relacionados as condicdes
ambientais necessarias ao processo, etc.; “Meditistes relacionados com detalhamento
dos equipamentos, manuais de utilizacdo, manuafedeao, etc. (CAMPOS, 2004).

2.4 Filosofia Kaizen

Segundo Rotondaro (2010) Kaizen resulta da fus&detmos kai, que significa “mudanca”,
com zen, que significa “melhor”, simbolizando, potb, a filosofia de que, no mundo atual,
0s padrdes tecnolOgicos e a concorréncia estadacwasiente em evolucdo, as organizacoes
e, em particular, os sistemas de producao deveaniaseridos num processo permanente de
melhorias graduais.

A atitude preconizada pelo Kaizen € a busca degmegumelhorias cujos beneficios podem
ser incrementais, mas que, acumulados no decooetempo, rendem a empresa uma
tendéncia firme e consistente de aumento de supetdividade. Na maioria dos casos, tais
pequenas melhorias podem ser alcancadas com selsgBeles de baixo custo e faclil

implantacdo, cujos resultados trazem maior safisfags partes envolvidas e ajudam a
motiva-las a continuar buscando ganhos de desempgealitionais.

A filosofia Kaizen pode ser implantada em conjunton o0 método DMAIC onde existe
interacdo entre eles e etapas estabelecidas cam &@gnterface no momento adequado para
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melhor desempenho de toda a equipe e da implante;@oganizacdo, buscando sempre a
competitividade.

O Quadrolabaixo mostra as atividades do Kaizenrsdga estrutura do DMAIC.

Etapas do DMAIC Atividades do Kaizen

D Descrever o problema e definir a meta

Define: definir com Definir o lider do Kaizen

precisdo o escopo do Selecionar e notificar os participantes

Kaizen e preparar o Definir a logistica da equipe

evento. Preparar o treinamento dos participantes se ngaessa
Coletar e organizar as informag6es e dados bastasonados ao
problema

Tomar providencia para que o trabalho de rotinasef® prejudicado
durante a realiza¢do do evento Kaizen
Planejar a participacéo dos gestores
Notificar as areas de suporte da empresa
M Validar o mapa do fluxo de valor do processo
Measure:determinar o Observar o local da ocorréncia do problema e aoletados relevantes
foco do problema.
A Determinar as causas fundamentais (causa-raizjtesfde desperdicios
Analyze: determinar as  Determinar as melhorias no processo para elimmatigidades que nao
causas do problema. agregam valor

I Elaborar uma lista de a¢des para a implementagimdtorias
Improve implementar as  Executar as ac¢des treinar os empregados envolwiddBcar os resultados
solugBes para o problema. e efetuar ajustes, caso necessario

C Padronizar as alteracfes realizadas no processomsaquéncia das
Control: Garantir que o melhorias
alcance da meta seja Desenvolver um plano para monitoramento da perfoceao processo

mantido a longo prazo.  Apresentar os resultados do Kaizen aos gestoressg@apacao final)
Realizar o follow-up do evento

Fonte: Werkema, 2006
Quadro 1 — Etapas do DMAIC/Atividades do Kaizen

3. Metodologia de pesquisa

A metodologia se classifica como exploratoria eidstde caso quanto aos fins pois, de
acordo com Gil (2010), proporciona maior familiadé com o problema, com o objetivo de
torna-lo mais explicito ou a constituir teoriasrdPdin (2010), o estudo de caso como método
de pesquisa surge da necessidade de se entendeiendmeno, identificando suas
caracteristicas e relacionando com eventos dargalae se enquadra as necessidades que 0
estudo pretende abordar.

A empresa em estudo, com sede localizada em Belzdite/MG, foi fundada no ano de
1958 e € pioneira em aviacdo executiva no Bragiresente pesquisa foi de carater amostral,
pois a empresa possui servicos de manutencdo deaaes em quatro aeroportos do pais
localizados em Belo Horizonte (Aeroporto da PamaylhSado Paulo (Aeroporto de
Congonhas), Brasilia, e Rio de Janeiro (Aeropogtidatarepagud) e a pesquisa foi realizada
apenas na unidade de Belo Horizonte — MG.

O levantamento de dados foi feito com pesquis@ugdenos arquivos da empresa, e reunioes
de brainstormingcom os responsaveis pelo setor. A analise de toslasmdos e informacgdes
coletadas foi feita com auxilio dsoftware Microsoft Office Excel e da ferramenta da
qualidadebrainstorming. @ dados qualitativos foram apreciados através efaanfientas da
qualidade: Fluxograma, Diagrama de Ishikawa, M& T, 5 porqués e Diagrama matricial.
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4. Analise e discussao dos resultados

A apresentacdo das informacdes sobre analise esdé&r dos resultados seré evidenciada no
sequenciamento das etapas do método DMAIC confambasamento tedrico e dados
coletados. E ressaltado, que por limitacdo de teinppresentacdo deste, decorrerdo apenas
as etapas DMAL.

Ferramenta apresentad as no

Etapas do DMAIC Atividades do Kaizen trabalho / Objetivos Especificos
D *Descrever o problema e definir a meta
Define: definir com *Definir o lider do Kaizen
precisdo o escopo do *Selecionar e naotificar os participantes
Kaizen e preparar o *Definir a logistica da equipe
evento. *Preparar o treinamento dos

participantes se necessario

*Coletar e organizar as informacdes e
dados basicos relacionados ao
problema -
*Tomar providencia para que o
trabalho de rotina ndo seja prejudicado
durante a realiza¢do do evento Kaizen
*Planejar a participacdo dos gestores
*Notificar as areas de suporte da

empresa
M *Validar o mapa do fluxo de valor do * Mapear o processo de orcamento de
Measure:determinar o processo manutencédo de aeronaves
foco do problema. *Observar o local da ocorréncia do  (Fluxograma).
problema e coletar dados relevantes
A *Determinar as causas fundamentais *Analisar o processo de orcamento de
Analyze: determinar as  (causa-raiz) e fontes de desperdicios manutencéo de aeronaves (Matriz
causas do problema. *Determinar as melhorias no processoGUT, Diagrama de Ishikawa e Analisg
para eliminar as atividades que ndo de 5 Porqués);
agregam valor * |dentificar possiveis gargalos no

processo de orcamento de manutengao
de aeronaves;
I *Elaborar uma lista de ac6es paraa *Propor ac6es de melhoria no
Improve implementar as  implementacao das melhorias prprocesso de orgcamento de
solugdes para o problema. *Executar as ac¢des treinar 0s manutencdo de aeronaves
empregados envolvidos, verificar os (Plano de Ac¢édo).
resultados e efetuar ajustes, caso
necessario.

Fonte: Os autores, 2015
Quadro 2 — Etapas DMAIC x Kaizen x Ferramentas dali@ade

4.1. Etapa D — Definir

a) Descrever o ProblemaO servigco de manutengdo de aeronaves nao esta cerdio em
tempo habil, uma vez que a aeronave permanece mgahala empresa até que o
orcamento seja aprovado e faturado. Isso geraoatrasentrega das aeronaves aos
clientes. Além disso, o processo como um todo fietento da aeronave, orgcamento,
faturamento) se torna demorado e ndo atende astatipas dos clientes;

b) Definir a Meta: Propor Plano de Acéo para os problemas que forarizados atraves
da Matriz GUT, séao eles: impossibilidade de abrimdgbn de Servico enquanto o
parthumberde uma peca néo estiver cadastrado no sistemacparpra; demora da
Diretoria na aprovacao do orgcamento e demora datelina aprovagéo do orcamento;
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c) Definir o Lider Kaizen: O Lider Kaizen sera um dos Executivos de Contas da
Manutencdo. Os Executivos de Contas sdo os cobdm@s da empresa que estao
diretamente envolvidos no processo, pois sdo ele®igam o0s servicos de manutencao;

d) Selecionar e notificar os participantes:Os participantes foram selecionados de acordo
com o envolvimento de cada um no processo. Foramohedas pessoas ligadas
diretamente ao processo, 0s Executivos de Contasjgais envolvidos que executam o
processo a ser mapeado. O gestor da area, GeeMartutencao, foi envolvido como
pessoa chave na validagdo do trabalho de mapeanagntwvacédo de algumas mudancas
propostas e também apoio nas tomadas de deciso gubiretora de Manutencdo. O
Analista da Qualidade que estava coordenando eiati@ndo todo o mapeamento. Além
da Diretora de Manutencdo que foi envolvida nososate aprovacdo de mudancas
consideradas mais criticas dentro do processoaf@isipantes foram selecionados atraves
de contato telefénico, envio demailse convites para reunidao viautlook Além de
haver participacéo dos proprios autores do trabalho

e) Definir a logistica da equipe:Os Executivos de Contas foram envolvidos na etatéar
do fluxo atual do processo, identificacdo da esteutorganizacional de suporte ao
processo, levantamento das entregas do processates| requisitos, e indicadores de
desempenho, andlise do processo, aplicacdo denfartas da qualidade e elaboragédo do
plano de implementacdo. O Gerente de Manutencacerfgolvido na validacdo da
primeira fase do mapeamento e validagao do planmplementacao;

f) Preparar o treinamento dos participantes se necessd Os participantes foram
treinados para entenderem qual era o papel de wadao projeto. O treinamento
abordava também as Ferramentas da Qualidade care fdilizadas no desenvolvimento
do trabalho;

g) Coletar e organizar as informacfes e dados basicaslacionados ao problema:
Baseou-se na necessidade de melhorias, a partireclamacbes recebidas pelos
Executivos de Contas por meio demails conversas telefonicas e até mesmo
pessoalmente de insatisfac0es por parte de clieAtedleta de informacbes e dados
basicos foi realizada através de reunideBragnstorming;

h) Tomar providencia para que o trabalho de rotina ndoseja prejudicado durante a
realizacdo do evento Kaizen:As reunides foram marcadas de forma que nao
prejudicasse a rotina de trabalho dos envolvidos. hOrarios foram acordados com
antecedéncia e com o consentimento de todos daegqui

1) Planejar a participacdo dos gestoresOs gestores acompanharam o mapeamento desde
0 inicio e sempre que necessario validaram as agbefmpas criticas. Contribuiram
também com sugestdes de melhoria;

j) Notificar as areas de suporte da empresas areas de suporte envolvidas no processo,
na interface de entrada ou de saida, participarmmednidao em que o fluxo atual do
processo foi apresentado.
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4.2. Etapa M — Medir

Inportar Analsar Hustar custo Solictar
Crlar o Alterarstatus i
it Orderm de necessidade da méo-de- i aprovagio da Renegaciar
Seniito de materils obra Diretoria J‘

Recebimenta
de Aeronaves

Apresertar
ormento
parao cliente

Executivos de Contas

de

de

Ndo sprovado Aprovado

Diretora de Manutencio

Nao aprovado

> Q0
>
Aprovado

Faturamento
de Aeronaves

Cliente

Fonte: Os autores, 2015

Figura 1 — Fluxograma do processo atual

4.3. Etapa A — Analisar

MATRIZ DE PRIORIZAGAO E CONSENSO (GUT)

G U T
CRITERIOS GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA T
[e]
Extrema Extrema Piora Piora a Ploraa T
Pouco Pouco . " P longo A
mente Grave mente Urgente imediata médio
PROBLEMAS grave grave urgente urgente mente prazo pIaZO, ou L
nao piora
5 3 1 5 3 1 5 3 1
1 Politica Comercial desatualizada 3 3 1 7
Informacdes relevantes para o Orgamento Inicial ndo séo
2 ; 1 1 3 5
repassadas aos Executivos de Contas
Impossibilidade de abrir OS enquanto o part number
3 de uma pega ndo estiver cadastrado no sistema para 5 5 5 15
compra
4 Necessidade de ajuste manual de um grande volume de 3 3 3 9
margem de pegas
5 Demora da Diretoria na aprovagéo do orgamento 5 5 5 15
6 Demora do cliente na aprovagéo do orgamento 5 5 5 15
7 Auseéncia de Indicadores 1 1 1 3
8 Falta de padréo de arquivamento para o Orgamento 3 3 1 7

Aprovado

Fonte: Os autores, 2015
Tabela 1 — Matriz GUT
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Para priorizar os problemas encontrados em reudélesainstormingcom os envolvidos no
processo foi elaborada a matriz GUT. Os problemaani classificados de acordo com a
gravidade, urgéncia e tendéncia de cada um. Dessa,fa proposta para melhoria € baseada

na solucéo dos trés principais

problemas encorgrado

A analise das causas dos problemas priorizadosev¥aintada por meio do Diagrama de
Ishikawa, como mostra a Figura 2, que permite organas causas potenciais de um
problema, adequando os efeitos sobre a qualidalsaaicos.

MAO-DE-OBRA

Falta de cadastro de materiasno
planejamento. (2)

Atraso de cadrastro de materiais
noplaneamento. (2)

———

Faltade Suporte Técnico dos
servicos questionados pelos
clientes. (3)

Servigo de manutengdo de aeronaves

Dificuldade para negociaro
preco questionado pelo
cliente. (3)

METODO

néo estd sendo orgado em tempo
habil

Autonomia centralizada somente
na Diretora para a aprovacio do
orcamento. (1)

LEGENDA

Demora da Diretoria na aprovacio

Todos orcamentos com margem do orgamento.

inferiora 56% depende da
aprovacdo daDiretoria. (1) Impossibilidade de abrir 05 enquanto o
part number de uma peca ndo estiver

cadastrado no sistema para compra.

Dremera do cliente na aprovagdo do
orcamento.

Fonte: Os autores, 2015

Figura 2 — Diagrama de Ishikawa

As causas encontradas no Diagrama de Ishikawa fdesdobradas com a utilizacdo

ferramenta 5Porques para se

encontrar a causanfenti dos problemas priorizados.

da

5 PORQUES

PROBLEMAS 10 PORQUE

Todos os orgamentos com
margem inferior a 56% vao
para aprovacao da Diretoria

1) Demora da Diretoria na
aprovag&o do orgamento

Autonomia centralizada
somente na Diretora para
aprovagao do orgamento

Falta cadastro de materiais
no Planejamento
2) Impossibilidade de abrir OS
enquanto o part number de
uma pega néo estiver
cadastrado no sistema para
compra

Tempo para cadastro de
materiais pelo Planejamento

Falta Suporte Técnico dos
servigos questionados pelos
clientes

3) Demora do cliente na
aprovag&o do orgamento

Dificuldade para negociar o
preco questionado pelo
cliente

Andlise de Causas

2° PORQUE 3°PORQUE 4° PORQUE 5°PORQUE
Falta de parametros
estabelecidos na Politica o : A
. o Politica Comercial esta
Comercial para definicdo de
defasada
precos das pegas para o

orgamento

Falta de alcadas de
aprovagéao

Demanda de novas pegas Demanda de novo servico
(que ndo estdo cadastradas) de Manutencéo

Ha uma fila de demanda de Nao ha funcionario

s dedicado a atender
cadastro de materiais =
cadastro da Manutencao

Lideranga néo coordena
equipe para justificar a
necessidade de execugéo
do servigo com confianga

Equipe néo participa no
esclarecimento dos servicos

A Politica Comercial ndo &

adequada ao mercado (falta Politica Comercial esta
margem minima para que os defasada

Executivos possam aprovar)

Falta autonomia dos
Executivos de Contas para
negociacao

Fonte: Os autores, 2015

Quadro 3 — Andlise de 5 Porqués
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Apoés andlise do processo de orcamento de manutelecé@@ronaves pode-se constatar que 0s
principais problemas encontrados séo:

a) Demora da Diretoria na aprovacéo do orcamento;

b) Impossibilidade de abrir Ordem de Servico enquanfmart number de uma peca nao
estiver cadastrado no sistema para compra e;

c) Demora do cliente na aprovagéao do orgcamento.

Ja como causa fundamental desses problemas polileesgue sao:

a) Politica Comercial esta defasada;

b) Falta alcadas de aprovacéao do orcamento;

c) Demanda de novo servico de manutencao;

d) Nao ha funcionario dedicado a atender cadastraalasatiutencao e;

e) Lideranca ndo coordena equipe para justificar @ssdade de execucao do servico com
confianca.

4.2. Etapa | — Implementar

Conforme as analises e resultados obtidos anterioreitilizada a ferramenta Plano de Acao
para realizar um planejamento das varias acoepaperao ser desenvolvidas para melhoria
dos problemas priorizados.

Problema 1: Demora da Diretoria na aprovagéao danoegito.

PLANO DE ACAO PROBLEMA L
O QUETAYER QUANDO FAZER QUEM ONDE
2 M01s 15
Verificar como fhi feita a revisdo da Politica Comercial em 2010 R _—\_nahl_ta da Alanutencio
Cualidade
24 62013 Gerente de
Analisar Criticamente a Politica Comercial - Vendas Yendas de Mlanutengdo
MManutengio
24 62015 v
Analisar Criticamente a Politica Comercial - Orpamento Complementar 6205 Emésrtll:ao_ de Mlanutengdo
72015 i
Elaborar rascunho das alteragies propostas para a Politica MR Exegunt\ o de Mlanutengdo
ontas
2% 7015 iz
Yalidar a Proposta com o Gerente de Alanutencio 28 720 _—\_nahl_ta da Mlanutengdo
Cualidade
. . 14 82013 Analistad
Yalidar aproposta com a Diretora de Alanutencio QLnlalid:dea Mlanutengdo
. L. L 17 82013 Analista da N
Aprovar areviso comas areas envolvidas ) Alanutengio
Cualidade
201 15
Yalidar revisdo com Gerente de Alanutencio 1282013 _—\_nahl_ta da Mlanutengdo
Cualidade
2 M01s 15
Yalidar revis&o com a Diretora de Alanutencio 20820 _—\_nahl_ta da Mlanutengdo
Cualidade
. 26 62013 Executivo d
Definir a escalade aprovadores cutive ae Mlanutengdo
Contas
7015 i
Definir qual critério para detenminar as algadas de aprovarido 17 20s Emésrtll:ao_ de Mlanutengdo

Fonte: Os autores, 2015

Quadro 4 — Plano de A¢éo 1° Problema

Problema 2: Impossibilidade de abrir OS enquanfmmnumberde uma peca nao estiver
cadastrado no sistema para compra.
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PLANO DE ACAO PROBLEVA 1

O QUEFAZER QUANDO FAZER QUEM ONDE
Definir como pode ser classificado a necessidadeadastro de novas 31/7/2015 Gerente de .
. . ) ~ - Planejamento
pecas como setor de Planejamento (definir umilgpaméo ) Manutencéo
Oficializar o envio do orgamento para o clienteeando cadastro do 31/7/2015
respectivo Part Number (uma vez que o prego defipelo Executivo de Gerente de Manutencéo
Contas seja aprovado pelo Gerente de Manutencao) Manutengéao
Fazer uma planilha com o Serial List das princig@naves (Lear, Globall, 14/8/2015 Gerente de -
) . Vendas de Vendas de Manutengéo
Challenger) para que seja cadastrado no setoadejRinento -
Manutencéo
Redefinir formulario para cadastro de PNs junt®Emejamento 31772015 Gerente ~d N Planejamento
Manutencgdo

Fonte: Os autores, 2015

Quadro 5 — Plano de A¢éo 2° Problema

Problema 3: Demora do cliente na aprovacao do agtm

PLANO DE ACAO PROBLEMA L

O QUETAYER QUANDO FAZER QUEM ONDE
Feunir com o supetvisor inspetor paralevantar infonmacdes técnicas de 24 72013 Executivo de N
. Alanutengio
cada ftem do orcamento complementar Contas
Ajudarno contato com o cliente nas situagdes de esclarecimento dos 24 72013
orpamentos complementares (nas sitapdes qQUe 05 EXECULVOS ENCONTArem Gerente de Mlanutengdo
dificuldades) Mlanutengdo

Fonte: Os autores, 2015
Quadro 6 — Plano de Acéo 3° Problema

5. Concluséao

Percebe-se que a Gestdo da Qualidade precisarterirfiuéncia no nivel estratégico das
empresas para garantir a eficiéncia dos seus paxes a qualidade para seus produtos e
servigos, para garantir a satisfacado de seusefienaumento de sua lucratividade.

Conclui-se que a utilizacdo do método DMAIC, comaldim com a filosofia Kaizen e as
ferramentas da qualidade, durante o trabalho tvensultados satisfatorios, pois
possibilitaram analise e sugestdes de melhoriag@racesso evidenciado durante o estudo,
criando a oportunidade de torna-lo mais produtivagé para atender as expectativas dos
clientes.

Com a presente pesquisa, espera-se colaborar paraa ggempresa consiga atingir seus
objetivos, assim manter sua cartela de clientessegsgando a boa imagem da empresa,
aumentando seu nivel de competitividade e garamtirghtisfacéo de todos siakeholders
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