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Resumo:

O objetivo deste estudo € a identificacdo das yeisstausas de retrabalho em uma empresa de
pequeno porte inserida no ramo de prestacdo deceme Topografia. Através do mapeamento do
processo e auxilio de algumas ferramentas da @quidjdoi possivel a identificacdo de algumas destas
causas e diante dos resultados obtidos, suger@gmegestas para a reducdo do problema através do
auxilio do PDCA por se tratar de um método gerérdgatomada de decisbes que promove uma
melhora organizacional, atendendo e superandopEsitivas do seu cliente, garante o alcance das
metas necessérias a sobrevivéncia de uma orgamigaca@ntindo a obtencdo de seus retornos acima
da média, mantendo-a competitiva no mercado. A paseesclarecimento das possiveis causas, neste
estudo, foi uma entrevista realizada com algunduwasonarios nos quais exploram o assunto e como
0 mesmo interfere em suas tarefas cotidianas.

Palavras chave Retrabalho. Prestacdo de Servicos. FerramentaQuddidade. Mapeamento do
Processo.

Proposals for improvements in the provision of sef¢zes on a company
topography order to reduce rates of rework

Abstract

The aim of this study is to identify the possibuses of rework in a small business included in the
business of providing services topography. By magphe process and help of some quality tools , it
was possible to identify some of these causes afutéthe results obtained , we suggest proposals t
reduce the problem by aiding the PDCA becauseatriisanagement method of making decisions that
promotes organizational improvement, meeting arkeaing your customer's expectations , ensures
the achievement of goals necessary to the surgivah organization ensuring the attainment of their
above-average returns , keeping it competitivlnénrharket . The basis for clarification of the ploles
causes , this study was an interview with soméefemployees in which explore the subject and how
it interferes with their daily tasks

Key-words: Rework . Provision of Services . Quality Tools .pgang Process.

1. Introducéo

Em um cenario competitivo com empresas disputarsp@g®, clientes, reconhecimento e
acima de tudo, condicdes de permanecerem ativasneado, faz-se necesséario o
desenvolvimento e manutencdo de mecanismos quéeauxia execucao de tarefas com
qualidade na prestacao de servicos.

Atrair e manter clientes, neste novo cenario, nama tarefa facil para as organizacées que
precisam cuidar e muito bem das suas principaiasade contato direto, seja com o
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consumidor ou cliente potencial. O conceito de igadk esta relacionado a sua melhoria no
que diz respeito a auséncia de defeitos e as aayigs precisam gerar produtos e servicos
compativeis com as expectativas do mercado atenddadforma confiavel, acessivel e
segura no tempo certo as necessidades destegglient

Diante deste contexto, empresas que fazem revis&eus processos, atraves da utilizacdo
das ferramentas da qualidade conseguem melhoralesempenho organizacional reduzindo
o retrabalhp evitando problemas como a perda de tempo que agaos na entrega dos
servigos tendo como uma das consequéncias a pagaogara faturar e receber e ainda, fato
de ter que refazer, marca negativamente a imagemgeesa.

Para que que o setor de prestacédo de servigospgyBdia prospere nos quesitos inovacao,
conhecimenta@ atendimento ao cliente é necessario que a qualidadgeu atendimento seja
uma constante. Afinal, quando se oferece um produtam servico que gera falhas na sua
qualidade ou processos, perdem-se clientes atfatisres.

A empresa objeto de estudo visa atender o mercadbogografia e Engenharia estando

localizada na cidade de Belo Horizonte, Minas Gef@ferta em média 20 servicos que

envolvem: pericias, controle geométrico, contr@eetalque e alinhamentos, levantamentos
topobatimétrico, locacdes de obras civis e indaistravaliacdes, supervisao e fiscalizacao de
obras de engenharia civil, cadastro técnico, laraahtos planialtimétricos cadastrais

medicdes de terras.

A empresa pesquisada possui problemas durante augéxe de suas atividades gerando
portanto, o retrabalho. A falta de comunicacaoeeatparte técnica, funcionarios de campo e
0 préprio cliente, sdo algumas das causas queetaarrem caréncia de informacdo em
servigos topograficos, desenhos, croquis e ergré@ia equipe.

Como forma de melhorar a adequacdo da empresa esmt@ueducdo de retrabalho, foi
realizado o mapeamento do processo da empresa,cdrem a identificacdo dos principais
problemas que d&o origem ao retrabalho e quaiss&nias causas. Sugere-se neste estudo,
metodologias como proposta de melhoria continua @0 foi utilizado o método PDCA
gue é uma ferramenta gerencial que serve como tadiecisbes para garantir o alcance
das metas necessarias a sobrevivénca da organ(XaERKEMA,1995).

2. Referencial Teorico
2.1 A Prestacédo de Servigos e a Economia

Quanto mais uma economia se desenvolve, mais iemgerse torna a area de servicos, que
logo passa a empregar a maioria da populagéo masasividades. Segundo Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2000), os servicos estdo no centroatilddade econdmica de qualquer
sociedade.

Os servicos de infraestrutura incluem varias admsengenharia, como ambiental, civil,
topografia, entre outras. Para Tuler e Saraiva42018), "é indiscutivel a importancia da
topografia para a engenharia". A topografia é refnes para subdivisdes, construcoes,
autoestradas, estradas de ferro, canais, pieregmbarcadouros, barragens, redes de
drenagem e irrigacao, entre muitos outros proj@teSCOMARC,2007).

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000,p.28)nigerativo reconhecer que 0s servigcos
nao sao atividades periféricas, mas, sim, paregiahte da sociedade” devido ao fato dos
consumidores apresentarem desejo de uma melhaodapelde vida e almejarem mais tempo
de lazer.

2.1 Caracteristicas dos servicos e produtos
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O que distingue um servico de um produto fisico s@as caracteristicas relacionadas a
intangibilidade, inseparabilidade, variabilidadeperecibilidade. Servi¢cos intangiveis séo
servicos que nao podem ser vistos, tocados. Ac&aantdo que acontece com o0s produtos
fisicos, ndo é possivel avaliar um servico baseeoitens anteriores. A avaliacdo de um
levantamento topografico (servico), por um cliemegrrera somente apds a entrega de uma
planta impressa (produto), ter sido estimada enthesia (KOTLER, 2000).

A inseparabilidade é a relacéo entre o prestadsedecos (cliente), com o servigco prestado.
Diferentemente do produto fisico, em que a presdogeiente ndo € necessaria na prestacao
de servicos, nesta situacdo € necessaria a predengizente antes, durante e apos a sua
execucgao.

O que implica diretamente na qualidade dos senpgestados é a caracteristica nomeada aos
servicos como variabilidade, uma vez que o cligee ter um 6timo atendimento, de um
funcionario educado e atencioso, como também pedatendido por um funcionario, sem
paciéncia e arrogante, ou seja, 0S servicos deperiie quem 0S executa e como sao
prestados.

Por dltimo, a perecibilidade requer dos prestadolesservigos estratégias flexiveis, que
atendam altas e baixas demandas. Isto se devamddague 0s servicos ndo podem ser
estocados, para uso ou consumo posterior, ouesejajomentos de grande e baixa demanda
a empresa prestadora de servico, deve estar pdepg@a atender ao mercado, com
qualidade, e a um custo aceitavel pelos clientegafo, o aspecto que ira diferenciar a
prestacdo de servicos envolvendo todas as castitt@sianteriores, sera a qualidade com que
0S mesmos séo realizados (KOTLER, 2000).

2.2 O conceito de processos na prestacao de sersico

“Todo trabalho importante realizado nas empresasptate de algum processo” segundo
Graham e LeBaron, citado por Gongalves (2000,N@» existe um produto ou um servico
oferecido por uma empresa sem um processo emplesa mesma forma, ndo faz sentido
existir um processo empresarial que nao oferecproguto ou um servico.

“Para a realizacdo de melhorias organizacionaiss reasustentaveis, é imperativo que
gerentes de todos os niveis hierarquicos da oragidztenham capacidade e disposicdo para
lidar com as dificeis questdes associadas a impl@ar& de uma grande mudanca”
Harrington, (1997) citado por Roglio (2011,p.2)que implica em mostrar para as pessoas
que vale a pena sairem do conforto do estado gasdarem por um estado de transi¢cdo onde
serdo identificadas as oportunidades de melhoas modificacdes necessarias para efetiva-
las e chegarem a uma nova realidade, ainda quearsegatado futuro pouco claro.

“O conceito de processos, é de fundamental impcegrara as organizacdes prestadoras de
servigco, pois as mesmas estdo partindo para umiermeptacdo de sistemas de gestdo da
qualidade uma vez que a sequéncia de atividadeseepre é visivel, nem pelo cliente, nem
por quem realiza tais atividades” (RAMASWAMY,1996)ado por MELLO; SALGADO,
2005,p.1715).

2.3 O mapeamento de processos como forma de mellzonas organizactes

Com o intuito de representar as vérias tarefasizeskls dentro de uma empresa, o
mapeamento de processos é uma técnica que asxdi@anizacdes a observarem claramente
suas atividades, buscando melhor entendimento dosegsos existentes e como fazer
buscando além de melhoria continua, melhorar sezh dé negocio, aumentando a satisfacéo
do cliente (MELLO, SALGADO, 2005).
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As principais técnicas existentes para a repres&ntdas atividades de um processo sao:
Fluxograma,Service BlueprintMapa do Servico. Para Barnes (1977), citadoMpelio e
Salgado (2005), o fluxograma representa diversesgsaou eventos que ocorrem durante a
execucdo de um processo, identificando etapas de @ealizacdo de uma atividade),
inspecao, transporte, espera e fluxo de documentegistros. Através da identificacdo do
processo, o0 Sistema de Gestdo da Qualidade da sanmedera ser aplicado para toda a
organizacéo (BARBARA, 2011).

2.4 A Prestacao de servigo e a qualidade

A compreensdo do que realmente era o controle diidgde e quando comecou a ser
entendido e utilizado como uma ferramenta admatistx, ocorreu no ano de 1954, quando o
Dr. Joseph Moses Juraomecou a partir de seminarios a explicar pardaaaalministracao
de varias empresas japonesas como estes deverautaxseu papel para a implantacéo e
desenvolvimento das atividades de controle de dm@di Werkema (1995). A partir deste
momento, foi dado inicio da transicdo do Contradéafistico da qualidade para Controle da
Qualidade Total como é praticado no século XXI.

Em mundo globalizado, altamente competitivo, o fdas empresas € atender as necessidades
dos clientes em busca da manutencdo das suas dageEgicompetitivas obtendo retornos
acima da média promovendo mudancas necessariampo tadequado. Por isso é importante
utilizar um sistema de gestédo da qualidade, quédiaaxempresa a enfrentar os desafios do
mercado (AGUIAR, 2002).

2.5 A importancia das ferramentas da qualidade

A importancia da utilizacdo das ferramentas daidadé € reconhecida no mundo todo por
serem ferramentas gerenciais que permitem anaimaiato e tomar uma decisdo com base
em dados, tendo a certeza de que a decisdo tomezkngente a melhor indicada Filho
(2003). Os itens de controle de um processo sdoemchuméricos estabelecidos sobre os
efeitos de cada processo para medir sua qualiddde d controle do processo deve ser
entendido por todas as pessoas que fazem partenpieesa devendo ser praticado pelo
Presidente, Diretores, Gerentes, Supervisores ea@ges (CAMPOS, 2004).

O ciclo PDCA (Planejar, executar, Verificar, Agaxerce controle sobre o processo, sendo
ele um método gerencial de tomada de decisbeggpaaatir o alcance das metas necessarias
a sobrevivéncia da organizacdo Werkema (2085¥ase Planejamento (P) consiste em
estabelecer metas e 0 método para alcancar tass,metecucdo (D) executa as tarefas
conforme planejado coletando os dados que ser@@adtis na proxima etapa de verificacao
do processo, Verificacdo (C) é a comparacdo ddtaglsualcancado com a meta planejada a
partir dos dados coletados na fase de execucadteagdo Corretiva (A) significa atuar no
processo a partir dos resultados obtidos. Casota teeha sido alcancada, deve-se adotar
como padréo o plano proposto se a meta nao tideracancada, agir sobre as causas que
nao levaram ao alcance da meta proposta.

As sete ferramentas da qualidade EstratificacathaFde Verificacdo, Grafico de Pareto,
Diagrama de causa e efeito, Diagrama de DispefBé&dico de Controle, sdo utilizadas no
processo de coletar, processar e dispor de infd@®sague serdo necessarias aos giros dos
ciclos PDCA para manter e melhorar resultados. ttapte ressaltar que antes de dar inicio a
utilizacdo dessas ferramentas, a coleta de dadtacdese como uma fase importante, pois 0s
mesmosS representardo a base para a tomada decdaisénte a analise de algum problema.
E ainda deverdo ser bem claros em relacdo a qbsvos atender. Os objetivos principais
da coleta de dados séo desenvolvimento de novodutpsy inspecdo, controle e
acompanhamento de processos produtivos e mellumsses processOA/ERKEMA 2005).
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Diante das setes ferramentas da Qualidade, fordimadds na fase de demonstracdo dos
resultados deste estudo, o Diagrama de Causate BfeDiagrama de Ishikawa e ainda para
demonstrar os resultados obtidos, o diagrama ded®apresentando uma relacdo entre um
resultado de um processo (efeito) e os fatoressé&sawdo processo, o diagrama de causas e
efeitos atua como um guia para identificar a calsgroblema determinando quais acdes
corretivas deveréao ser aplicadas.

O principio de Pareto estabelece que um problenda per suas causas de origem a um
pequeno numero de causas. Este gréfico permitecotacdo de esfor¢cos para melhoria nas
areas onde os maiores ganhos podem ser obtida®. @ @alagrama de causa e efeito, quanto
o gréfico podem ser usados nas etapas de obsereagédficacdo do ciclo PDCA para
melhorar resultados (WERKEMA 2005).

3. Metodologia de Pesquisa

Pesquisar faz parte da obtencdo do conhecimergaequcomo objetivo encontrar respostas
aos problemas propostos (GIL, 2002).

A origem dos dados para o estudo de caso podede ¥ontes como “documentacao, registro
em arquivos, entrevistas, observacédo direta, obg@ovparticipante e artefatos fisicos” (Yin,
2005).

A empresa em estudo foi criada em 27 de julho d@#9,18 atua no ramo de prestagdo de
servicos em topografia e engenharia, subsidianadéen projetos de saneamento basico e
distribuicdo de &gua. A sua principal atividadenéeonica sdo os servigos de topografia,
cartografia e geodésia. E uma empresa de pequeme gontando atualmente com 22

funcionérios, dentre eles uma engenheira, quatsendstas cadistas, dois funcionarios
responsaveis pela area administrativa, e quinzg f(irficionarios de campo (topografos,

ajudantes, auxiliares e niveladores), além de stms.

O Universo estudado foi a propria empresa tendocamostra seu processo de execucdo dos
servigcos desde o0 momento em que o cliente entr&zaato com a empresa a partir do
telefone ou a empresa busca por clientes atraveisedeespecializados.

A coleta de dados foi realizada no més de Julhandode 2014 através de entrevista estrutura
com 45% do total de funcionarios da empresa corpjetivo de efetuar o levantamento das
possiveis causas do retrabalho.

4. Resultados
4.1 Elaboracdo do Fluxograma da empresa atraves aoapeamento do processo

De acordo com a entrevista realizada com o gemaah@nistrativo da empresa em estudo e
presenca participante das pesquisadoras, foi @dboum fluxograma de acordo com o
mapeamento do processo.
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Inicio do Processo.
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SiM

l do Processo I
Fonte: as autoras (2014)

Figura 1- Fluxograma do mapeamento do processo
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4.2 Identificacdo das possiveis causas de retrabathdurante o processo de execucao dos
Servicos.

A figura 2 € uma representacdo do Diagrama de CauBE#eito, ou Diagrama 6M. As
possiveis causas do retrabalho, estdo represemasifiguras 3 e 4.

m MAO DE OBRA MAQUINA

EFEITO

[
Fonte: as ausof2014)

Figura 2 - Exemplo de Diagrama de Causa e Efeito

A figura 3 representa a relacéo descrita na esplal@eixe confere ao traco da espinha dorsal
direcionada aos retangulos grandes que sao asscpussrias do problema, que afetam a
caracteristica da qualidade, as “espinhas” médiaso@s causas secundarias que afetam as
causas primarias e as espinhas pequenas, as tergsatas que afetam as causas secundarias
Werkema (2005). Diante do estudo de caso, as paisccausas do retrabalho na empresa,
destacadas nesse primeiro momento como causa priredta descrita no retangulo
identificado como Mé&o de Obra.

MAO DE OBRA

0 proprio cliente ndo tem Falta de reunido com o
certeza do tipo de servigo cliente para esclarecer o
que sera realizado. SEMVIGo.

Falha de Comunicagdo
do cliente

Auséncia de um documento com a
descrigdo (diagnostico) do servigo

Falta de reunido pré- Informagdes sem

contratual com o cliente. clareza no escopo.

Falta de entendimento
do escopo

Falta de registro de
informagdes importantes,
poresquecimento do
cliente.

Em algumas situagdes, o cliente, ndo
apresenta o escopo na forma fisica.
Explica o servigo verbalmente.

0 Topdgrafo ndo detalha o
Falta de detalhamento croqui, deixando de registrar
do Croqui. informagées importantes.
Falta de atengéo
no crogqui.

Informagbes importantes ndo ~ Falta de entendimento do
sdo registradas devido & Topdgrafo sobre o servigo a
pressa para executar o ser realizado.

Servigo. =
Faltade reunides entre os

empregados e a diretoria da empresa.
Falta de informagéo no desenho
e entre as pessoas.

Reunides formais ndo fazem N3o ha entrosamento entre as

parte da sistematica da equipes do “campo” e desenho.
empresa.

RETRABALHO

Fonte: as autoras (2014)

Figura 3 - Exemplo de Diagrama de Causa e Efeito
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A figura 4 representa como causa priméria o Métarldiagrama de causa e efeito:

RETRABALHO

Falta de Planejamento

Falta de uma pessoa responsavel para Faltade reunides internas
organizar e planejar as reunides. para a tomada de decisoes.

Faltade tempo para Auséncia de um cronograma de
planejar. trabalho.
Falta de espago no escritério Falta de tempo/ programacio do diretor da
para reunir com os funcionarios. empresa para reunir-se com os funcionarios.
Falta de reunido
Falta de planejamento interno Falta de organizagdo dos compromissos da
de reunides. empresa (agendamento formal).
Falta de reunido para Mo ha definido uma pessoa
elaborar um check-list. responsavel em elaborar o check-

Falta dede Check-list da empresa

Faltade padronizagdo e formalizagdo dos procedimentos da empresa.

METODO

Fonte: as autoras (2014)

Figura 4 - Exemplo de Diagrama de Causa e Efeito

Dando continuidade a coleta e disponibilizacdo dados obtidos durante a entrevista o
Diagrama de Pareto representa a informacao colgemaaitindo a concentracdo de esforgcos
de melhorias em éareas onde obtém-se ganhos sajivifis. A tabela 1 representa a
estratificacado do problema.

ltem Extratos Frequéncia

1 Falta de informacao entre o setor do desenhodupéo 6

2 Falha de comunicagédo com cliente 5

3 Falta de reunido 3

4 Falta de entendimento do escopo 3

5 Falta de atencao no croqui 2

6 Falta de check-list 1

7 Falta de Planejamento 1

Fonte: As autoras (2014)

Tabelal- Identificacao e estratificacdo das cadsastrabalho na empresa

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



ConBRepro IV CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODU(;AO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 03 a 05 de Dezembro de 20 14

100%

100,00%

0%

80%

70%

60%

30%

40%

30%

23,8%

20%
14.3% 14.3%
10% %.5%
4.8% 4.8%
0% . .
2 3 4 6 7

1 3

Fonte: As autoras (2014)

Figura 1- Representacdo das causas de retrabedivé db grafico de Pareto

O eixo horizontal do gréfico, representa as priaisicausas de retrabalho descritas, estéo
relacionadas a (1) falta de informacédo entre apeqde desenho e producdo, (2) falha de
comunicacao com cliente, (3) Falta de reunidaoF@dja de entendimento do escopo, (5 Fata
de atencdo no croqui (6) Falta de check-list, @ljaFde planejamento. O eixo vertical do
gréfico representa a porcentagem.

5. Propostas de melhorias

A partir da ilustracdo grafica da Analise de Parptwcebe-se que 90,48% do retrabalho, diz
respeito as cinco causas principais: falta de inéméo entre a equipe de desenho e producdo,
falha de comunicacdo com o cliente, falta de reyrfita de entendimento do escopo, falta
de atencdo no croqui. De posse dessas informac@essa proposta € trabalharmos esses
cinco principais problemas levantados.

Sugere-se que, para gerenciar e controlar o prabtenretrabalho seja utilizado o PDCA de
Melhorias. A tabela 2 representa através das et@pdad3DCA, sugestdes de melhorias no
processo da empresa indicando em suas etapassaesp@adas em cada uma delas.

Etapa Acdo Esperada
P (Planejar) Identificag:&o do Problema (levantamento das cais&etrabalho).
Propor acdes de Melhorias para a empresa.

D (Fazer) Implantar reunides sistematicas para melhorar ain@acao entre as pessoas.
Fluxograma do Processo: revisdo do fluxograma dogsso, adequando reunides.
- Através de entrevistas individuais, o gerente sExgaz de reavaliar se, com a
C (Verificar)  jmplantaciio das sugestdes propostas se houve mxiteducdo dos indices e

retrabalho.
) Através de resultados obtidos ao longo prazo, engerird avaliar seus indices de
A (Agir) retrabalho. Obtendo diminuicdo do indice, sera eponsabilidade do gerente

manter resultados, ndo havendo diminui¢cdo, ret@oagrocesso inicial do PDCA.
Fonte: as autoras, (2014)

Tabela 2- Representa¢éo do Ciclo PDCA de Melhorias
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5.1 Fase P: Planejar

Nessa fase o Gerente da empresa vai alinhar asnafdes sugeridas pelo PDCA com os
sécios do empreendimento, com objetivo de aproval@anesmo e determinacdo das
estratégias de implantacao.

5.2 Fase D: fazer
5.2.1 Formulario de Atendimento ao cliente

Este fornulario atuara na identificacdo das reasessidades do cliente através de uma
abordagem inicial. Nesta fase, o primeiro contataléente com a empresa € essencial para
gue o negocio aconteca. Esse formulario elimaedha fde comunicacdo com o cliente, que €
a segunda maior causa dos retrabalhos. Modelahelfario em anexo A.

5.2.2 Incluir no Fluxograma reunifes com a equipeaddesenho e de campo

Sugere-se que durante o processo, sejam inclualagdes com a equipe do desenho
juntamente com a equipe de campo, com objetivacddaa as informacfes necessarias para
realizagdo de determinado servico. A reunido pedpaa com os funcionarios da
organizacao podera ser incluida logo ap0s a apfioviggnica para acerto dos detalhes finais.
Os tépicos a serem abordados nas reunides devern s8et sequéncia clara e objetiva com
o intuito de melhorar as informacfes dos servigcesram realizados deixando o mais claro
possivel as reais necessidades dos clientes.

Através dessa reunido, elimina-se a falta de irdgén entre as equipes de desenho e de
campo, como também o entendimento do escopo e aifala de atencdo no croqui. Modelo
de formulario em anexo B.

5.3 Fase C: Checar
Elaboracéo de folhas de Verificacdo dos setores Téco ( Desenho) e Servicos de Campo

Nesta fase, o Gerente com o intuito de reavaliuss acbes de melhorias foram eficazes,
podera em conjunto com seu socios- administrativoglantar folhas de verificagcdo com o
intuito de mensurar documentalmente seus indicegtdzbalho. Estas folhas de verficacao
poderdo ser implantadas nos setores de desenhwigosede campo a apartir de perguntas
simples como por exemplo, quais foram os motivdgspguais o trabalho n&o foi concluido:
falta de detalhamento no croqui, desenho faltanttomacdes, desconhecimento do servico
por falta do proprietério do local. Desta formagesente estara controlando seu servigo e as
possiveis causas do retrabalho.

Andlise dos dados obtidos apds realizagédo de entigtas

Neste momento, apos a coleta dos novos dados,guosler utilizadas ferramentas estatisticas
ja descritas neste estudo, como forma de avalidg8oesultados. Esta fase serd de extrema
importancia, pois sera verificado a eficacia dagppstas de melhorias.

5.4-Fase A: Agir - Avaliacao dos resultados obtidos

Apoés andlise e discussdo dos resultados, visuabzagafica dos resultados obtidos, o
gerente, podera seguir dois caminhos, quais s€jgmetornar ao processo inicial do PDCA
de melhorias e verificar novamente as falhas pasady novamente a reducao do retrabalho
ou (2) procurar manter os resultados através doAPB« Controle de Processo que é uma
ferramenta necessaria que garantira além das rialemntinuas no processo, o controle das
causas do retrabalho.

6. Consideracdes Finais
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A partir da pesquisa realizada chegou-se a corzlda&elevancia do estudo das causas dos
problemas para melhoria no processo de prestacderdeos de Topografia. A utilizagdo de
ferramentas da qualidade foi primordial devido a suprtancia ao propor melhorias. A
implantagcdo de um simples formulério para anotat@® informacdes necessarias para a
realizacdo dos trabalhos com perfeicdo , algumasdes de rotina, implantacdo de folhas de
verificacdo simples e de facil entendimento sd@zap de eliminar mais de 90% das causas
dos retrabalhos e manter um processo sobre canReksalta-se que ndo foram necessarios
altos investimentos financeiros para sua implaatagé@bilizando o projeto proposto pelas
pesquisadoras.
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ANEXO A — Formuléario de atendimento ao cliente
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"

FORMULARIO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

INFORMACOES DA EMPRESA

Atendente:
Data do contato:

DADOS DO CLIENTE

Nome/Razio Social:
Responsavel pelo contato:

Telefone: | Email:
Enderego:
Cidade | Estado: | CEP:

INFORMACOES PRELIMINARES SOBRE O LOCAL DE EXECUCAOQO DO SERVICO
Quais as condigdes o local oferece: (acesso, localizagio, interferénciaslocais)
( JMuitocBom ( )Bom ( JRegular ( )Ruim ( )Péssimo
Observagdes:

DADOS DA PRESTACAO DE SERVICOS
Tamanho da area: | Unidade de medida-
Descri¢io doservigoa serrealizado:

Prazo para a execugdo:
Existe data limite para entrega do servigo?(JSIM ( }Nio
Se sim, qual a data prevista:

EXIGENCIAS DO CLIENTE
EPIda fornecimento docontratante? ()1 Sim () Ndo
Necessdrio apresentacio de exames médicos? (| )SIM ( ) Nio
Outras exigéncias:

AGENDAMENTO DA ENTREVISTA
Awisita folagendada?(_)Sim () Nio
Se sim, qual a data de agendamento?
Responsavel pela visita:
Data:

ANEXO B — Formulario de reunido com equipes

REUNIAO COM EQUIPE DE DESENHO E CAMPO
ASSUNTOS A SEREM ABORDADOS NA REUNIAO

Servigo a ser realizado:

Local: Data de inicio do servigo: | Previsdo da data fim:

Tipo de servigo (escopo):

Supervisor da atividade:

Pessoas necessarias para a atividade:

Equipamentos necessirios para a atividade:

Havera despesas de alojamento?

Documentagio necessiria para a execugio da atividade: desenhos, croquis, exames médicos, quem sera o
responsavel pelo desenvolvimento do desenho para esta atividade:

Responsabilidade: definir a responsabilidade de cada um na reuniio como: realizar croqui, definir equipe a ser
deslocada para a atividade.

Outras informagdes importantes.
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