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RESUMO

Atualmente, com o crescimento constante na area da satide busca-se cada vez mais a melhoria
continua na manutencdo da estrutura hospitalar e principalmente nos equipamentos utilizados
em procedimentos. Com este crescimento, ocorrem também as mudancgas necessirias nos
processos de cada atividade realizada, assim, os hospitais também vém em constante
crescimento e evolucdo tanto de estrutura quanto tecnologia. Por isso, este trabalho tem como
objetivo geral propor a melhoria dos processos do setor de manuten¢do no hospital em estudo,
a fim de tornd-lo mais profissional, desta forma, elabora-se a reestruturacdo dos processos do
setor de manutencdo, que atualmente € responsdvel pela manuteng¢do da estrutura predial e
equipamentos em geral. O presente trabalho busca a melhoria nos processos atuais utilizados
pelo setor de manutengdo na execugao das atividades do dia a dia. Primeiramente, através de
observacdo e entrevistas ndo estruturadas foi analisado cada processo, desta forma, foi
possivel identificar os principais problemas e defici€ncias encontradas nos processos. Durante
a andlise dos resultados, o estudo revelou deficiéncias como a auséncia de fluxogramas de
processos. Desta forma, visando elevar a qualidade dos servigcos prestados foram elaborados
os fluxogramas de cada processo de manutencdes realizadas. Foram propostos também os
indicadores de desempenho, sendo que, atualmente o setor possui indicadores bdsicos para
medir a qualidade dos servi¢os. Assim, percebe-se que a gestdo de processos € de suma
importancia para a empresa € para os setores envolvidos, pois através da melhoria de
processos € possivel planejar e organizar as agdes possibilitando o menor custo e a melhor
qualidade nos servigos prestados.

Palavras-Chave: Manutencdo. Processos. Qualidade Hospitalar.



ABSTRACT

Nowadays, with the constant growth in the health area, we are looking for a continuous
improvement in the maintenance of the hospital structure and especially in the equipment
used in procedures. With this growth, also occur the necessary changes in the processes of
each activity performed, thus, hospitals also come in constant growth and evolution of both
structure and technology. Therefore, this work has as general objective to propose the
improvement of the processes of the maintenance sector in the hospital under study, in order
to make it more professional, in this way, it is elaborated the restructuring of the processes of
the maintenance sector, that at the moment is responsible for the maintenance of the building
structure and equipment in general. The present work seeks to improve the current processes
used by the maintenance sector in the execution of day to day activities. Firstly, through
observation and unstructured interviews, each process was analyzed, thus, it was possible to
identify the main problems and deficiencies found in the processes. During the analysis of the
results, the study revealed deficiencies as to the absence of process flowcharts. Thus, in order
to increase the quality of the services provided, the flowcharts of each maintenance process
were elaborated. Performance indicators were also proposed, and the sector currently has
basic indicators to measure the quality of services. Thus, it is perceived that the process
management is of paramount importance to the company and to the sectors involved, because
through the improvement of processes it is possible to plan and organize the actions allowing
the lowest cost and the best quality in the services rendered.

Keywords: Maintenance. Processes. Hospital Quality.
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1 INTRODUCAO

A drea da sauide estd em constante crescimento, e é notério que os hospitais da regido
oeste de Santa Catarina vém acompanhando essa evolucdo. Atualmente teve crescimento
estrutural e investimento em infraestrutura. Portanto, € necessdrio que os setores acompanhem
este crescimento, melhorando os processos internos e se adequando conforme a necessidade.
A melhoria de um processo ocorre quando identificada a necessidade de preveng¢do ou
corre¢ao de problemas que poderdo acontecer ou aconteceram no andamento dos processos.

De acordo com Paim et al. (2009), melhorar processos € uma acdo bdsica para as
organizagdes responderem as mudangas que ocorrem constantemente em seu ambiente de
atuacdo e para manter o sistema produtivo competitivo.

No processo de melhoria, é de suma importancia ter a equipe atuando para evitar que
ocorram falhas ndo previstas, e ainda na correcdo de falhas identificadas. Na drea da satde
existem falhas que sdo inadmissiveis, pois, muitas vezes, vidas dependem do funcionamento
correto dos equipamentos. Para minimizar falhas, ou para a correcdo, sdo utilizadas
determinadas técnicas de manutencdo, como a preventiva e a corretiva. Para que o processo
ocorra conforme o esperado € necessdrio planejamento e organizacdo do setor que realiza
estas atividades.

No hospital em estudo, as manutengdes preventivas e corretivas sido de
responsabilidade do setor de manutencdo, que trabalha para garantir a disponibilidade de
equipamentos, instalagdes e servigos, visando atingir objetivos e metas estipuladas pelo
hospital, assim como baixar os custos sem perder a qualidade dos equipamentos e servicos.

Desta forma, este trabalho faz um estudo sobre os processos atuais do setor de
manutencdo, para a realizacdo das manutencdes preventivas e corretivas. Este projeto tem
como objetivo propor melhorias nos processos existentes, pois, entende-se que com O
crescimento da organizacdo € necessdrio que o setor de manutencdo tenha uma politica

constante de melhorias em seus processos.
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1.1 APRESENTACAO DO TEMA

O estudo buscou abordar a situagdo atual do setor de manutencdo de um hospital de
grande porte da regido oeste de Santa Catarina, para apds identificar a necessidade de
mudangas nos processos realizados atualmente. Conhecer quais sdo os impactos das
mudancgas propostas, € se o gestor tem interesse em melhorar os processos identificados como
problemadticos. Por meio da identificacdo destas informagdes foi possivel visualizar os
processos que realmente necessitam de melhoria, para desta forma, mudar o processo como
um todo.

O setor de manutencdo é considerado o “cora¢do” do hospital, pois todos os
equipamentos dependem deste setor para o correto funcionamento. Atualmente o hospital
possui vasta quantidade de equipamentos, sendo que, todas as manutengdes sdo realizadas
através da equipe de engenharia clinica pertencente ao setor de manutencdo. Nos ultimos
anos, € notdrio o grande crescimento da estrutura de hospitais da regido, com isso, identifica-
se a necessidade da melhoria nos processos do setor de manuteng¢do, especialmente na area de
engenharia clinica. Assim sendo, elaborou-se a “Reestruturacdo dos processos do setor de

manutengdo na area hospitalar”.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Diante de um cendrio de extrema necessidade de confiabilidade em seus
equipamentos, € notdvel e perceptivel a importancia de uma melhoria no setor de manuten¢do
dos equipamentos do hospital em estudo. Melhorar o setor de manutenc@o € diminuir custos e
obter um significativo avango na organizagdo do setor.

Ter equipamentos confidveis aumenta o nivel de qualidade da unidade hospitalar,
dando segurancga aos pacientes e aos colaboradores do hospital. E o mais importante, reduzir
ou até mesmo eliminar todo e qualquer tipo de acidente com equipamentos usados nos
procedimentos hospitalares.

Desta forma, este trabalho tem como propdsito responder o seguinte problema de
pesquisa: Como reestruturar os processos do setor de manutencao do hospital, a fim de

torna-los mais profissional?
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1.3 OBJETIVOS

O objetivo geral e os especificos que nortearam a realizacdo da pesquisa sdo

apresentados a seguir.

1.3.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste estudo € propor a melhoria dos processos do setor de

manuten¢do do hospital, a fim de torné-lo mais profissional.

1.3.2 Objetivos especificos

Para alcancar o designio supracitado, buscou-se:

a) realizar um estudo tedrico acerca das concepgdes dos processos de manutengdo
hospitalar;

b) descrever os processos das atividades realizadas no setor;

c) realizar a andlise e o diagndstico;

d) propor melhorias e elaborar fluxogramas dos processos; e

e) criar indicadores de desempenho no setor de manutencgao.

1.4 JUSTIFICATIVA

A justificativa de uma pesquisa deve apresentar as razdes para sua existéncia. Desse
modo, segundo Roesch (2012), € importante justificar o estudo sob trés pontos de vista, que
sd0: sua importancia, oportunidade e viabilidade.

O setor da satde tem vivenciado nos ultimos anos as facilidades proporcionadas pela
alta tecnologia, sendo que, procedimentos que demandavam horas ou dias para sua realizacao
sdo, atualmente, executados em minutos ou segundos, processos que exigiam determinado
numero de executores, expondo-os a riscos e danos, hoje estdo robotizados e informatizados.
Essa tendéncia tem transformado o perfil dos profissionais da saide, que cada vez mais
dependem dessa tecnologia.

Toda essa inovacgdo, entretanto, trouxe consigo a necessidade de aprimoramento da

gestdo da manutencdo dos equipamentos hospitalares, exigindo cada vez mais investimentos
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em estudos e desenvolvimento de pessoal e ferramental. Este avango tecnoldgico também
ocorreu na regido oeste de Santa Catarina, sendo que, além deste crescimento houve também
o crescimento da estrutura.

Atualmente no setor de manutencdo hé dificuldade na defini¢do dos processos, pois,
com o crescimento da estrutura fisica, tanto predial quanto de equipamentos o setor precisou
se adequar as mudangas e as novas tecnologias. Porém, estas mudancas ndo foram tracadas e
os processos nao foram elaborados com antecedéncia.

A manutencdo, quando mal gerenciada desperdica recursos, e assim, oferece solugdes
precdrias e tardias. Muitas vezes, permite o agravamento de problemas que, se detectados no
inicio, ndo afetariam o desempenho e nem onerariam pesadamente os custos da empresa. E o
tipo de gestdo caracterizada pela falta de planejamento, que traz tantas ineficiéncias e
prejuizos. Por outro lado, quando bem administrada, a manutencdo maximiza a
disponibilidade dos equipamentos e introduz modificacdes que podem melhorar o
desempenho, a confiabilidade e a seguranca.

Porém, o estudo serd realizado sobre equipamentos responsaveis pelo suporte a vida
de pacientes, as falhas que de alguma forma, causam consequéncias que podem incluir desde
erros de diagndsticos ou de tratamentos até a morte de pacientes e operadores. Ressalta-se,
portanto, a seriedade com que a tecnologia médico hospitalar deve ser abordada, eliminando-

se, de maneira definitiva, a improvisacao e manuten¢do mal planejada.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

O estudo compde-se de cinco secdes, a primeira constitui a introducdo, a segunda
apresenta-se o referencial tedrico referente ao controle de processos, tipos de manutencdo e
manutencao hospitalar. A terceira se¢do € constituida pela metodologia empregada na coleta,
andlise e interpretacdo dos dados, e a quarta expde o desenvolvimento do estudo, e por fim, a

quinta secdo € formada pelas consideracdes finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A revisdo de literatura € a base para o estudo, pois viabiliza a fundamentacgao tedrica
sobre o tema e a construcdo do conceito que servird de suporte ao desenvolvimento da
pesquisa (MORESI, 2003). A presente revisdo de literatura busca uma abordagem detalhada
sobre 0s conceitos mais pertinentes ao assunto objeto desta pesquisa, a fim de uma

sustentagao tedrica ao tema e problema de pesquisa do trabalho.

2.1 ORGANIZACAO SISTEMAS E METODOS

Entende-se que Organizagdo, Sistemas e Métodos é uma area da administracdo que
auxilia nos processos organizacionais, com um conjunto de técnicas que objetiva aperfeicoar
o funcionamento e desenvolvimento das organizagoes.

Oliveira (2011) afirma que a principal responsabilidade da édrea € executar as
atividades de levantamento, andlise, elaboracio e implementacio de sistemas na empresa. Seu
principal objetivo € criar métodos de trabalho e aprimorar os existentes, a execucgdo eficiente
das atividades, eliminar custos com retrabalhos, padronizar, melhorar o controle, fazer o
gerenciamento de processos e assim solucionar problemas.

Para Cury (2005) a fungdo de Organizacdo e Métodos € uma das especializacOes de
Administragdo que tem como objetivo a renovacao dos processos organizacionais. Ela modela
a empresa conforme as necessidades e trabalha a estrutura, seus processos e métodos de
trabalho.

Carreira (2009) afirma que a OSM oferece para a organizagdo ferramentas originada
da tecnologia, que sdo instrumentos que representam as atividades, formularios eletronicos,
planejamento de layout, quadro de distribui¢do de trabalho eletronico, além de manuais de
procedimentos e estrutura organizacional.

Segundo Lacombe e Heilborn (2008) € necessério ter nocao clara de que todos os
processos que cercam a empresa, para isto, a OSM fornece as ferramentas adequadas. Sendo
assim, toda a organizacdo pode ser visualizada através destas ferramentas, se seus processos
tiverem devidamente representados em fluxos, em suas tipologias. Esta pritica auxilia na
visdo de que temos um ‘dominio’ sobre processos € que esses poderdo ser atualizados para
melhor representar seu papel no contexto organizacional, como elementos contributivos a

funcionalidade de todas as atividades.


http://dicionario.sensagent.com/Trabalho/pt-pt/
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Ainda para Cury (2005)

Em sua esséncia, entdio, a fungdo de Organizacdo & Métodos (O&M) tem graves
responsabilidades quanto a efetividade de uma organizaciio em larga escala, desde
que, é 6bvio, assim seja entendido seu papel pelos articuladores da organizagdo. De
plano, é fundamental que se defina sua drea de abrangéncia, suas atribuicdes e
responsabilidades [...]. (CURY, 2005, p. 123)

2.2 GESTAO DE PROCESSOS

Dentro de uma organizacdo, qualquer trabalho ou tarefa que seja executada faz parte
de um processo, ou seja, processos estdo inseridos dentro das organizacdes e sdo de suma
importancia para o bom funcionamento das mesmas.

Para Werkema (2006)

Um “processo” pode ser definido, de forma sucinta, como um conjunto de causas
que tém como objetivo produzir um determinado efeito, o qual é denominado
produto do processo. Um processo pode ser dividido em uma familia de causas:
insumos, equipamentos, informacdes do processo ou medidas, condicoes
ambientais, pessoas e métodos ou procedimentos. (WERKEMA, 2006, p. 16)

Todo o processo é formado por diversos fatores que fluem com um mesmo objetivo,
produzir um determinado produto ou servico. Mesmo que seja um processo simples, ele
sempre € composto por processos menores ou processos auxiliares.

Diante disto para Werkema (2006)

Esta divisibilidade de um processo € importante por permitir que cada processo
menor seja controlado separadamente, facilitando a localizacdo de possiveis
problemas e a atuacdo nas causas destes problemas, o que resulta na conducio de
um controle mais eficiente de todo o processo. (WERKEMA, 2006, p. 20)

Desta forma, quando os processos menores também sdo controlados facilita a
identificacdo de problemas e/ou erros que podem ocorrer ao longo de sua execucdo. Esta
identificacdo se torna mais dificil quando o processo € controlado como um todo.

Franco (2005), diz que os processos sdo a estrutura pela qual uma organizagdo gera
valor aos seus clientes tanto interno quanto externo. J4 para De Sordi (2012) os processos sao

fluxos de trabalho orientados para atender os objetivos da organizacdo e dos clientes internos,

e que, pelo resultado apresentado ao cliente externo, proporcionam a agregacao de valor.
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De acordo com Carvalho e Paladini (2005), a gestdo de processos pode ser definida
como o direcionamento de todas as agdes da empresa para a plena satisfacdo das necessidades
dos clientes. A estratégia para se conseguir alcangar essa satisfacio, consiste na organizagdo e
gestio do processo.

Pode-se afirmar que, as necessidades e desejos dos clientes e usudrios sdo o que
norteiam as tomadas de decisdes da empresa. Segundo Carvalho e Paladini (2005) as
empresas criam processos voltados para a satisfacdo das necessidades e desejos de seus
clientes internos e externos. A gestdo de processos é, de acordo com Carvalho e Paladini
(2005), uma metodologia que busca a avaliacdo continua, anélise e melhoria do desempenho
dos processos que exercem maior impacto na satisfacdo dos clientes.

Aspectos criticos para o sucesso da gestdo de processos, de acordo com Carvalho e
Paladini (2005):

e Objetivos devem ser claros e mensuraveis;

e E essencial assegurar um forte compromisso por parte dos gestores e dos
colaboradores da organizacio;

e Melhor ambiente organizacional, pois, seus colaboradores sdo fontes valiosas de
informacdo e conhecimento, € o seu envolvimento facilita a criagdo do compromisso
necessdrio e a aceitacdo das mudancgas propostas;

e A comunicagdo ajuda a melhorar ambiente organizacional € o compromisso dos
colaboradores, bem como a defini¢do dos objetivos a serem atingidos.

Segundo Gongalves (2000), a gestdo por processos busca entender a organiza¢cdo como
o conjunto integrado de seus processos, desta forma, a organizacdo € analisada a partir da
perspectiva de sua capacidade de gerar valor. Entende-se que as atividades que agregam valor
tém uma justificativa de existéncia dentro da organiza¢do, além de proporcionar o retorno de
investimento. J4 as que ndo agregam valor apenas consumem os recursos da organizaciao e
ainda ndo proporcionam a satisfacio dos clientes tanto internos quanto externos.

Schiar e Domingues (2002) dizem que a adoc¢do da gestdo por processos nas
organizacdes surge como uma maneira para que elas busquem se adequar melhor ao atual
cendrio competitivo. Porém, Barbara (2008) afirma que a gestdo por processos possibilita a
organizacdo um maior foco no atendimento das necessidades do cliente, pois, tem maior
controle e identificagdo dos problemas e assim, pode direcionar recursos e esforcos para

melhorar continuamente esse atendimento.
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Desta forma, a gestdo de processos quando aplicada corretamente promove a
perspectiva de geracdo de valor, sendo que, somente as atividades geradoras de valor possuem
razdo para existir na empresa. As atividades que ndo geram valor agregado para a organiza¢ao
devem ser eliminadas, desta forma, seus custos associados serdo eliminados e a empresa

ganha em vantagem competitiva.

2.2.1 Controle de Processos

O controle de processos busca suprir as necessidades da empresa e deve ser entendido
e praticado por todos os colaboradores, sendo este um processo de melhoria continua. Todos
devem estar alinhados na busca pelo mesmo objetivo dentro da organizagdo. Desta forma é
possivel obter um resultado mais abrangente.

Na divisao de processos, existem dois itens que se complementam, ou seja, sao
diretamente interligados um depende do bom funcionamento do outro para o sucesso no
resultado. Sdo eles: item de controle e item de verificacao.

Para Campos (2002), devem-se definir os itens de controle nas dimensdes do
gerenciamento da qualidade total sempre levando em consideragdo as pessoas e os clientes em
particular, sejam eles internos ou externos.

Para Werkema (2006)

Itens de controle sdo estabelecidos sobre o resultado do processo e, portanto definem
responsabilidade. Ja os itens de verificacdo sdo determinados sobre as causas do
processo e entdo definem autoridade. Os bons resultados de um item de controle sdo
garantidos pelo acompanhamento dos itens de verificagdo. (WERKEMA, 2006, p.
21)

Os itens de verificac@o sdo todas as causas que podem afetar um processo, e os itens
de controle s@o os efeitos que essas causas vao resultar no processo. Pode-se afirmar que, os
itens de verificagdo € o processo de determinada acdo e os itens de controle sdo o resultado
final desta acdo.

Na Figura 1, pode-se observar a relacdo entre os itens de verificagdo e os itens de

controle de um processo.
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Figura 1: Itens de verificacdo e itens de controle de um processo.
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Fonte: Werkema (2006, p. 22).

Uma das ferramentas utilizadas para o controle de processos é o Ciclo PDCA.
Segundo Marshall et al. (2010, p. 94), “O ciclo PDCA ¢ um método gerencial para a
promocao da melhoria continua e reflete, em suas quatro fases, a base da filosofia do
melhoramento continuo”.

Para Werkema (2006)

O ciclo PDCA ¢ um método de gestdo, representando o caminho a ser seguido para
que as metas estabelecidas possam ser atingidas. Na utilizagdo do método podera ser
preciso empregar vdrias ferramentas, as quais constituirdo 0s recursos necessarios
para a coleta, o processamento e a disposicdo das informacdes necessdrias a
condugao das etapas do PDCA. (WERKEMA, 2006, p. 27)

As ferramentas utilizadas sdo para buscar a melhoria no processo da coleta dos dados.
Quanto mais informacdes sdo agregadas ao método, maiores sdo as chances de alcancgar a
meta desejada.

O controle de processos € exercido através do ciclo PDCA, ao qual € representado na

Figura 2.




Figura 2: Ciclo PDCA.
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O ciclo PDCA ¢é composto das seguintes etapas:

Planejamento: Para Werkema (2006), € nesta etapa que se devem estabelecer metas € o
método para alcancar as metas propostas. Segundo Slack, Chambers, e Johnston
(2002), a etapa do planejamento envolve coletar e analisar dados de modo a formular o
plano de acdo com o objetivo de melhorar o desempenho. Ja para Agostinetto (2006),
nesta etapa se estabelece o plano conforme as diretrizes da empresa, assim, apds a
defini¢ao do método analisam-se os riscos, custos e recursos disponiveis.

Execucdo:

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002), ¢ o estigio da

implementacdo, sendo que, este estdgio pode envolver um miniciclo PDCA para
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resolver os problemas de implementacdo. Executar, de acordo com Slack, Chambers e
Johnston (2002) significa a aplicagdao do plano estabelecido na primeira fase. Para
Werkema (2006), sdo essenciais a educacdo e o treinamento no trabalho, pois, é
necessario executar as tarefas exatamente como foi previsto na etapa do planejamento,
e coletar os dados que serdo utilizados na proxima etapa. Segundo Agostinetto (2006),
nesta etapa além de se colocar o plano em pratica, se educa, treina e motiva todas as
pessoas envolvidas.

e Verificagdo: Verificar, segundo Slack, Chambers e Johnston (2002) significa ver se ele
resultou no melhoramento desejado. Desta forma, a verificacdo, é a fase onde a partir
dos dados coletados na execugdo, comparam-se os resultados alcan¢cados com a meta
que havia sido elaborada. Agostinetto (2006) define a etapa de verificacdo como as
checagens dos valores planejados variam e comparam-se com o estabelecido. Ja para
Werkema (2006, p.25), a partir dos dados coletados na execucdo, comparar o resultado
alcancado com a meta planejada.

e Atuacdo Corretiva: De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2002) a tltima fase é
para evitar repetices e aplicar o melhoramento como uma nova pritica a ser
aprimorada a cada dia. Desta forma, a mudanca € adotada se foi bem sucedida, porém
se ndo foi bem sucedida é de suma importancia que sejam registradas as tentativas
antes que o proximo ciclo se inicie. Para Werkema (2006), esta etapa atua no processo
com os resultados obtidos, sendo, adotado o plano proposto (caso a meta seja
alcancada) ou trabalhar sobre as causas que resultaram o alcance das metas (caso o
plano ndo tenha sido efetivo). Segundo Agostinetto (2006), nesta etapa devem-se
elaborar agdes para corrigir as causas que interviram no alcance da meta. Porém, se
ndo houver causas negativas, deve-se, elaborar acOes preventivas para que elas ndo
venham a ocorrer.

Entende-se que, para o ciclo PDCA ser efetivo e gerar resultados esperados sdo de
suma importancia que todas as partes sejam realizadas e com o mesmo empenho, pois, caso

contrério, o processo sera prejudicado.
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2.3  FLUXOGRAMA

O fluxograma é um grafico que ¢é utilizado com o objetivo de tornar mais eficiente o
estudo de um determinado conjunto de atividades, e possibilitar que os processos
organizacionais sejam aprimorados conforme a necessidade da empresa.

Segundo Reboucas (2009) o fluxograma € uma representacdo grafica que apresenta a
sequéncia de um trabalho de forma analitica, caracterizando as operagdes, 0s responsaveis
organizacionais envolvidos no processo. Desta forma, Aradjo (2011) afirma que, o
fluxograma busca apresentar um processo passo a passo, acao por acdo, registrando o maior
nimero de informag¢des importantes acerca do fluxo de processos. Determina um processo
realmente como funciona.

Para Marshall et al. (2010)

Fluxograma € uma representacao grafica que permite a facil visualizacdo dos passos
de um processo. Apresenta a sequéncia logica e de encadeamento de atividades e
decisdes, de modo a se obter uma visao integrada do fluxo de um processo técnico,
administrativo ou gerencial, o que permite a realizacdo de andlise critica para
deteccdo de falhas e de oportunidades de melhorias. (MARSHALL et al., 2010, p.
109)

7z

Chinelato (2008) afirma que, fluxograma é a representacdo grafica dos diversos
processos executados entre as unidades da organizacdo. Ele representa um importante
instrumento para compreensao e andlise do funcionamento dos sistemas, em que € possivel
visualizar a sequéncia, a eficiéncia e a possivel presenga de duplicidade nas operagdes de um
sistema.

Ainda Aradjo (2011) diz que, fluxograma consiste em uma representacdo dos passos
dos processos da organizacdo. E considerada uma ferramenta importante quando se deseja
determinar como um processo realmente funciona e ainda identificar como os passos dos
processos se relaciona entre si.

Segundo Carreira (2009)

O administrador deve tomar muito cuidado ao utilizar o fluxograma, pois, é por
meio dele que se recompde a propriedade do modo de producdo, segunda base de
sustentacdo do modo capitalista de producdo, transferindo o conhecimento da cabega
de um funciondrio para o computador (CARREIRA, 2009, p. 101)
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Para a elaboracdo de um processo através do fluxograma, primeiramente € necessario
identificar as simbologias utilizadas, desta forma, é possivel identificar cada momento, ou
seja, é realizada a identificacdo e registro dos fatos. A Figura 3 demonstra as simbologias

utilizadas em fluxogramas.

Figura 3: Simbologia adotada em fluxogramas e diagramas de blocos.

Simbologia Significado Exemplo
Terminal - Ponto de inicio, fim ou & Inici 3
<:\) interrupcao de rotina representada. Q&
(__Fim )

Diregao do Fluxo - Usado para identificar a

sequéncia dos passos. As setas para
S, orientagao horizontal serdo colocadas

junto aos simbolos que representam a L
agao seguinte.

" Tarefa - Usado no ﬁuxograma sintético para

identificar qualquer agcao desenvolvida
dentro da rotina. Emissao de
Certificado
T Operagdo - Usado no fluxograma analitico

para indicar qualquer agao desenvolvida e
dentro da rotina. _...( \_
e

T Contabiliza
Deciséao - Usado guando um ou mais l
//"‘\x caminhos alternativos podem ser Y
< S seguidos. < Cormeio~
S p S —

Conferéncia ou Verificagdo - Indica os

Controles exercidos na rotina. Indica, '
dentro do simbolo, os elementos —
conferidos.

Documento - Usado para representar I 3
qualquer elemento gerado na rotina. ' 12
Requerimento
— Emiss&o - Usado para indicar a emissao de J—E'B'
um elemento sem a necessidade de se vL = 3
utilizar o simbolo da operacgao. Partida
S __'___.—'—"'_'_'-___ —

Fonte: Chinelato (2008).
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Para Slack et al. (2010), “O fluxograma d4 uma compreensdo detalhada das partes do
processo onde algum tipo de fluxo ocorre”. O fluxograma registra todos os estagios da
producdo, ou seja, qualquer coisa que flua na operacio seja uma acdo ou uma decisao.

Segundo Martins e Laugeni (2005), para registrar um processo s@o utilizados simbolos
que representam as seguintes atividades:

e Operacdo: qualquer transformacao que ocorre no produto;

e Inspecdo: qualquer verificagdo feita durante o processo;

e Demora: qualquer demora que ocorra dentro do processo, independente da causa;

e Transporte: ocorre quando o material € movimentado;

e Armazenamento: ocorre quando o material € colocado previamente para a estocagem,;

e Atividade combinada operacao - inspecdo: € quando o material sofre uma operagdo e
a0 mesmo tempo inspecao;

e Atividade combinada operacdo — transporte: € quando o material é processado ao
mesmo tempo em que é processado.

Ja para Slack et al. (2010), as atividades também sdo representadas por simbolos,
porém, as atividades que ocorrem no processo sdo: decisdes ou agdes. O objetivo do fluxo €
garantir que os diferentes estdgios do processo estejam em uma sequéncia légica.

Para Llatas (2011), os fluxogramas podem ser construidos manualmente ou por meio
de softwares. O uso de softwares visa propiciar maior rapidez na elaboracdo. O fluxograma
visa também agrupar as atividades de modo formal e dividir as responsabilidades conforme a
execucao.

A Figura 4 demonstra um exemplo de utilizacdo do fluxograma, onde se pode observar

o processo do inicio até o final de determinada atividade.
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Figura 4: Fluxograma.
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Fonte: Marshall et al. (2010, p. 110).

Elaboracao do contrato

Existem diferente tipos de fluxograma, porém, a leitura grifica é a mesma em todos
eles.

Para Chinelato (2008) existem vdrias formas de representacdo de um fluxograma,
ficando a critério de escolha da organizacdo aquele que melhor se adequar a cada caso em

especifico. No verso, a Figura 5 representa o fluxograma do tipo vertical.



Figura 5: Fluxograma vertical.
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Fonte: Oliveira (2011 p- 272)

O fluxograma vertical € utilizado para descrever simbolicamente um procedimento

executado por vdrios funciondrios, sendo que, cada qual desempenha uma tarefa diferente.

Poderad ser utilizado também para descrever uma rotina executada por uma tnica pessoa.

A Figura 6 representa o fluxograma do tipo descritivo. Este tipo de fluxograma

descreve as agdes, € o mais utilizado para descri¢do de processos.



Figura 6: Fluxograma — Corte de Cabelo
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Fonte: Chinelato (2008, p. 64).

No verso, a Figura 7 apresenta o modelo de fluxograma do tipo conhecido como

global ou de colunas.
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Figura 7: Fluxograma Global ou de Colunas.
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Fonte: Llatas, (2011, p. 103).

O fluxograma global ou de coluna é utilizado tanto no levantamento quanto na
descricdo das rotinas, permite demonstrar 0 processo com maior clareza e apresenta maior
versatilidade. Este tipo de fluxograma proporciona a facilidade para detectar problemas na
distribuicao de tarefas.

Conforme Davis, Aquilano e Chase (2001), a utilizagdo do fluxograma de um
processo, juntamente com uma andlise de cada estdgio do processo, proporciona ao gestor
uma compreensao ampla das principais questdes a serem avaliadas em um processo. O gestor
consegue comparar como deveria ser o processo € o que realmente estd sendo realizado.

A técnica de fluxograma pode trazer muitos beneficios para a empresa, sendo um deles
a identificacdo de problemas na produgdo que muitas vezes somente na observacio o
profissional da édrea de producdo ndo consegue detectar. Pode-se também, organizar o

processo e descobrir oportunidades presente nele.
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24  ORGANOGRAMA

O organograma ¢ um grafico que representa a estrutura formal da organizacdo, a
distribuicao de fungdes, a relacdo de poder e as responsabilidades de cada um que compde as
funcoes. Ele se modifica ao longo do tempo, acompanhando a evolucio da organizacao.

Segundo Aradjo (2011), organograma € a representacdo grafica da estrutura formal da
organizacdo e, através dele, é possivel uma melhor visualizacdo da hierarquia da empresa, da
divisdo do trabalho, das relagdes existentes entre as diversas dreas e funciondrios envolvidos,
bem como a relagdo de autoridade e responsabilidade.

O organograma deve apresentar a estrutura que estd operando atualmente e ndo como
elas deveriam operar. Muitas vezes a estrutura da empresa retratada no organograma € o que
estd definido nos procedimentos e instru¢des de trabalho e nio a estrutura que funciona na
prética.

Ainda, Chinelato (2008), afirma que, organograma € o griafico que representa a
estrutura formal da empresa, ou seja, apresenta a hierarquia da organizacdo. A estrutura da
empresa pode ser representada de diversas maneiras, sendo que, € de suma importancia a
escolha do tipo ideal de organograma.

Carreira (2009) afirma que,

[...] ele permite a interpretacdo das relacdes de autoridades hierdrquicas de forma
rapida e eficaz, demonstrando os varios conceitos aplicados no desenho, como o
nivelamento da estrutura, a amplitude de comando, o papel e a importincia relativa
de cada 6rgdo. (CARREIRA, 2009, p. 272)
Para Chiavenatto (2001, p. 251), “organograma ¢ o grafico que representa a estrutura
formal da empresa”.
Segundo Cury (2005), existem diversos tipos de organogramas, alguns mais simples e
outros mais complexos, sendo, modelo cldssico, em barras, funcional e matricial.
Cury (2005) ainda diz que, o organograma tem como finalidade representar
principalmente:
e (s Orgdos que compde a empresa;
e As fungdes desenvolvidas pelos 6rgaos;

e A relagdo entre os 6rgaos;

e A hierarquia dos 6rgaos que compde a empresa.
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Entende-se que o organograma € de suma importancia para se entender a hierarquia da
empresa, sendo que, em empresas de grande porte o ideal € que seja apresentado o
organograma geral e o organograma de cada setor que compde a empresa. Desta forma, é
possivel que cada um consiga identificar o seu lugar dentro do organograma e assim, suas

referéncias.

2.5 GESTAO DA MANUTENCAO

A funcdo da manutengdo € considerada como uma atividade estratégica nas empresas,
pois, visam diminuir os custos, evitando desperdicios com gastos originados pelos defeitos de
maquinas/equipamentos. Conforme Burgardt (2002), nos ultimos anos com a evolugdo que
ocorreu na area de manuten¢do, a manutengdo passou de uma atividade-meio a uma atividade-
estratégica, tornando-se um diferencial entre as organizagdes e um fator competitivo.

De acordo com Azevedo Neto (2004), a manutencao ndo pode ser definida como algo
que apenas se encarrega de consertar o que estd quebrado, mas principalmente por zelar para
manter algo funcionando adequadamente.

Para Donas (2004) manutencdo é a corre¢do e prevencao de falhas, sendo que, de
acordo com o ambiente de aplicagdo ou a criticidade da falha, tornam-se mais relevantes os
aspectos sobre elementos econdmicos envolvidos, otimiza¢do da produgdo, preservacao do
meio ambiente, disponibilidade dos equipamentos e seguranga de operadores.

Pinto e Xavier (2001) descrevem manutencdo como um conjunto de cuidados a
garantir o pleno funcionamento do equipamento ou instalacdo. Nestes cuidados estdo
incluidas a conservagdo, adequacgdo, restauracio, substituicdo e prevencdo. Sendo ainda seu
principal objetivo “garantir a disponibilidade da func¢do dos equipamentos e instalacdes de
modo a atender a um processo de produgcdo e a preservacdio do meio ambiente, com
confiabilidade, seguranca e custo adequados” (PINTO e XAVIER, 2001, p.16).

Porém, Carvalho (2004) destaca que a estrutura organizacional da manutencdo tem
que estar alinhada com a politica e a estrutura organizacional da instituicio, desta forma, os
dois devem caminhar juntos lado a lado. Para que isto aconteca algumas agdes sao
necessarias, tais como definir os itens da estrutura organizacional da manuten¢do. Portanto, é
importante saber os tipos de manutencao a serem aplicados, como deve atuar e quais as suas
premissas bdsicas.

Perreira (2009) salienta que, para o plano de manutencao ser eficiente deve conter em

sua base o cadastro de equipamentos de forma hierarquizada, com as seguintes hierarquias:
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e O processo, sistema ou fabrica;
e Equipamentos (todos os equipamentos da empresa, que estdo sujeitos a manutencao);
e Subprocessos ou subconjunto;
e Componente ou peca de reposicao;
Perreira (2009) diz ainda que, o cadastramento deve conter as seguintes caracteristicas:
e Tagnumber (nimero de registro do equipamento);
e Fornecedores: servicos e materiais;
e Pecas de reposicao com codificagao;
e Servico interno ou terceirizado;
e Documentagdo dos ativos (manuais, desenhos, planos de preventiva e inspecoes).
Segundo Tavares (1999), para iniciar o plano de manutencdo, primeiramente €
necessdrio fazer o levantamento dos equipamentos e a coleta de dados de cada equipamento, e
entdo, apos se faz a identificacdo dos elementos que compdem a instalac@o industrial.
Desta forma, apds, fazer o levantamento de todos os equipamentos da empresa é
realizada a identificacdo das méaquinas e componentes. Esta identificacdo pode ser chamada

de tagueamento ou TAG.

Conforme Viana (2002)

O TAG significa etiqueta de identificagdo, e o termo Tagueamento, nas industrias de
transformacdo, representa a identificacdo da localizacdo das areas operacionais e
seus equipamentos. Cada vez mais se torna necessdria tal localizacdo, devido a
necessidade dos controles setorizados, bem como a atuacdo organizada da
manuten¢do. (VIANA, 2002, p. 21)

7z

O TAG de identificagdo também é conhecido como etiqueta que identifica cada
mdaquina/equipamento, sendo que, cada empresa poderd ter o seu formato. Pode-se afirmar
que o tagueamento € a emissdo de uma identidade para cada médquina e equipamento € sua
localizagdo na planta industrial. Esse tipo de identificacdo € a base para a gestdo de
manutencdo das mdquinas e equipamentos.

Tavares (1999) salienta que, o planejamento da manutencdo poderd ser desenvolvido
em modulos, de acordo com as caracteristicas do processo e equipamentos onde serdo
utilizados, tendo como finalidade: programar as manutenc¢des, o controle das ordens de
servico e instrucdes dos trabalhos de manutengao.

Desta forma, Branco Filho (2008), ressalta que “a ordem de servico ¢ o documento

basico para o registro da prestacdo dos servigos de manutengdo”. Assim, entende-se que, antes
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de iniciar a manutencdo de qualquer miquina/equipamento na empresa € necessdria a emissao
da ordem de servico.

E de suma importincia que na realiza¢io da manutengio esteja disponivel o conjunto
de informag¢des da maquina/ equipamento. Desta forma, facilitard o trabalho executado pelo
setor responsével e pelo executor da manutengdo. A disponibiliza¢do das informagdes corretas
de cada méquina/equipamento proporcionard a economia de tempo e custos. E importante
ainda ter disponivel a identificacdo do equipamento, local onde se encontra o estado de
conservagdo e data de aquisicdo, o executor deverd ter as informagdes da importancia do

mesmo para a atividade fim.

2.5.1 Tipos de manutencio

De acordo com Xenos (2004), manuten¢do preventiva € um tipo de manutencio
realizada com uma periodicidade conforme planos pré-estabelecidos. Geralmente seguem um
cronograma estabelecido pela organizacio, tem como objetivo antecipar as falhas que podem
ocorrer. A manuten¢do corretiva consiste em uma situa¢do nao planejada, somente acontece
quando o equipamento apresenta problemas ou defeitos. A manuten¢ao corretiva sempre deve
ser em menor quantidade, pois, a preventiva existe para evitar que acontegam as corretivas.

Segundo Souza (2009), a manutenc¢do pode ser dividida em dois niveis gerais. Sao
eles:

e Manutengdo preventiva: Para Souza (2009), quando hd intervencdo no equipamento
antes que ele deixe de operar, € uma acdo programada, tendo como base, a
experiéncia, estatistica ou outra forma de andlise. De acordo com Kardec (2009),
manutencdo preventiva € a atuacao realizada para reduzir ou evitar a falha ou queda no
desempenho, obedecendo a um cronograma previamente elaborado, sendo que, devem
ser seguidos os intervalos de tempo definidos. Xenos (2004) diz que, a manuten¢do
preventiva € feita periodicamente, esta deve ser a atividade principal de manutengao
em qualquer empresa. Desta forma é possivel diminuir a frequéncia de ocorréncia e
falhas, a disponibilidade dos equipamentos aumenta e também diminuem as
interrupcoes inesperadas da producdo.

e Manutengdo corretiva: Conforme Xenos (2004), quando a manutengdo é realizada
depois que a falha ocorreu é chamado de manutencao corretiva. J4 para Souza (2009),
quando ¢é deixado o equipamento operar até que uma falha interrompa seu ciclo, ou

ocorra um defeito que promova uma perda, parcial ou total, das suas fungdes. Souza
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(2009) salienta ainda que, compete a manuten¢do corretiva a geracao de informacgdes
de falhas dos equipamentos, que permite uma andlise para auxiliar na melhora do
desempenho dos mesmos. Para isso, é fundamental a formacdo de uma equipe com
capacidade de transmitir e interpretar estas informagdes. Kardec (2009), explica que a
manutencao corretiva € a atuacdo para correcdo da falha ou do desempenho menor do
que o esperado. Ao executar em um equipamento que apresenta um defeito é realizada
a manutengao corretiva.

Ja para Viana (2002), pode-se dividir manuteng¢do corretiva em duas:

Nio planejada: Segundo Branco Filho (2002, p.35) “[...] se a falha que ndo puder ser
adiada ou planejada deve ser considerada como manutencio corretiva ndo planejada
ou emergéncia, ou seja, aconteceu agora e¢ ¢ preciso fazer agora”. A acdo da
manutencdo ocorre quando o equipamento parar de funcionar. Para Viana (2008), € a
atividade realizada de forma imediata a falha, a fim de evitar grandes consequéncias
aos instrumentos de produg¢do, a seguranga do trabalhador ou ao meio ambiente. Pinto
e Xavier (2001) dizem que, um dos grandes desafios do setor de manutengdo é
conseguir evitar esse tipo de manutengdo, que atualmente ainda é muito praticada na
maioria das empresas. Este tipo de manutengdo corretiva ird gerar altos custos, pois a
quebra inesperada pode impactar perdas na producdo, perda da qualidade do produto e
elevados custos indiretos de manutengao.

Planejada: Se caracteriza como uma agdo prevista. Segundo Souza (2009), a
manutencdo corretiva planejada € realizada apds a averiguacdo de falha no
equipamento ou componentes, sendo que a mesma foi identificada por meio de
inspec¢odes de rotina, por colaboradores da manutencdo ou, até mesmo, pelo operador
do equipamento. Depois de identificada a falha é possivel programar a substituicao do
componente sem alterar o fluxo continuo da produgdo. De acordo com Kardec (2009),
a manutencdo corretiva planejada é a correcdo da falha por decisdo gerencial.
Normalmente a decisdo gerencial se baseia nos parametros de condicdo observados
pela manuteng@o preventiva. Para Pinto e Xavier (2001) este tipo de manutengdo
depende principalmente da qualidade da informacdo fornecida pelo acompanhamento
preventivo e possibilita um planejamento para a execugdo das tarefas. Desta forma os
custos podem ser minimizados, quando identificada uma possivel falha que seja
possivel o planejamento da execugdo do servigo.

De acordo com Souza (2009), a escolha de uma estratégia que facilite e justifique a

utilizacdo da Manuten¢ao Preventiva é funcido do Gerente de Manutencao da empresa,
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e seus argumentos devem ser baseados na redu¢do de custos de manutencdo e maior

produtividade.

Souza (2009) salienta ainda que, esta estratégia apresenta resultados em curto prazo,
pela implantacdo de forma organizada de um planejamento das manutencdes preventivas,
onde inicialmente utilizam-se planos de lubrificacdo, calibracdo e limpeza e, em um segundo
momento, é que se parte para utilizacdo de um plano de troca de componentes, que representa
0 maior custo da manutencao preventiva.

Portanto, a manutengao preventiva deve ser realizada periodicamente nas empresas,
pois, ela € o coracdo das mdquinas/equipamentos. Apds ser estabelecida na empresa, tem
cariter obrigatério. E de suma importincia que as manutengdes tenham seus devidos registros

nos cadastros dos equipamentos, independente se preventiva ou corretiva.

2.5.2 Manutencio Hospitalar

Percebe-se  atualmente grande desenvolvimento envolvendo equipamentos
hospitalares, sendo que, procedimentos que antigamente eram morosos estdo cada vez mais
frequentes. Nesta transi¢do, o gerenciamento dos recursos tecnoldgico € de suma importancia
nas unidades hospitalares que vivem esta evolugao.

Segundo Mourdo et al. (2009), a partir dessa evolucdo tecnolégica que estd
acontecendo nos ultimos anos, as organizacoes da drea da satde, perceberam a importancia de
criar o departamento de engenharia clinica, principalmente para administrar e controlar as
tecnologias médicas. Sendo que, o principal objetivo € aumentar o ciclo de vida dos
equipamentos e certifici-los de acordo com todas as normas vigentes, além de incentivar,
treinar e orientar todos os profissionais quanto a utilizag¢do e cuidado dos equipamentos.

O setor hospitalar € considerado um dos setores mais complexos, pois, em razao das
metas a que se propoe, € exigido o estabelecimento de instalagdes, equipamentos e gestio
especificos e ininterruptos. Quando ndo se cumpre essas condi¢cdes, podem ocorrer
consequéncias graves e até fatais.

Para Penco (2005), o engenheiro clinico tem como principais fungoes:

e Controlar o patrimOnio dos equipamentos biomédicos e seus acessorios;
e Auxiliar na aquisi¢do e realizar a aceitacdo das novas tecnologias;
e Treinar o pessoal para operagao dos equipamentos;

e Indicar, elaborar e controlar os contratos de manutencdo preventiva e corretiva;
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e Executar a manuten¢do preventiva e corretiva dos equipamentos biomédicos no
ambito da institui¢ado;

e Controlar e acompanhar os servigos de manutengao executados por empresas externas;

e Estabelecer medidas de controle e seguranca do ambiente hospitalar, no que se refere
aos equipamentos biomédicos;

e Elaborar projetos de novos equipamentos, ou modificar os existentes, de acordo com
as normas vigentes;

e Estabelecer rotinas para aumentar a vida util dos equipamentos biomédicos;

e Auxiliar nos projetos de informacao, relacionados aos equipamentos biomédicos;

e Implantar e controlar a qualidade dos equipamentos;

e Calibrar e ajustar os equipamentos biomédicos de acordo com os padrdes
reconhecidos;

e Efetuar a avaliacdo da obsolescéncia dos equipamentos biomédicos;

e Apresentar relatérios de produtividade de todos os aspectos envolvidos com a geréncia

e com a manuten¢do dos equipamentos biomédicos conhecidos como indicadores de

qualidade.

A manutencdo € peca-chave no aprimoramento da qualidade e atendimento dos
servicos assistenciais oferecidos a comunidade, pois, por mais qualificados que sejam os
profissionais da satdde, se ndo houver a garantia da funcionalidade de equipamentos e
instalacOes ndo se pode garantir a qualidade nos procedimentos.

Para Ramirez (2000), o crescente aumento do parque de equipamentos
eletroeletronicos em um hospital, alguns com principios de funcionamento bastante
complexos, e o aparecimento de novas tecnologias tornaram indispensavel a presenca de um
profissional especializado para assessorar, do ponto de vista técnico, o corpo clinico no
gerenciamento de todas estas novas tecnologias associadas aos servicos de saude.

A manutencdo tem papel fundamental no ambiente hospitalar, assim como em
qualquer organizacdo de outra drea de atuacdo que deseje manter a producdo de bens ou
servicos, equipamentos, maquinas e instalacdes, sendo que, estes sempre estdo sujeitos a
limitacdo da vida til de itens. Por isso, faz-se necessdrio o seu planejamento, sistematizagao,
eficdcia e competéncia.

Boeger (2009) comenta sobre a importancia das condi¢des estruturais que o hospital
oferece nos dias de estadia dos clientes de saude, pois, ndo se deve priorizar somente

infraestrutura do ambiente ou de engenharia clinica, mas sim na humaniza¢do dos servicos,
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pois além da infraestrutura e equipamentos, a hotelaria hospitalar tem como sua esséncia a
humanizac¢do dos servigos.

O gerenciamento e acompanhamento destes fatores possibilitam ao paciente e
acompanhante a estadia tranquila e segura, pois, nenhum paciente é motivado a utilizar os
servicos, pois, a intencdo de todo o paciente € sair logo do hospital. A 4rea da satide é
utilizada somente quando necessdrio pelos pacientes e em momentos de fragilidade dos
mesmos, por isso € necessario o cuidado para melhor atendé-los.

Para Godoi (2008, p. 38), a “humanizacdo ¢ a acdo de humanizar o atendimento,
tornando-o sensivel as necessidades e desejos dos pacientes e familiares, mediante acdes que

visam transformar positivamente o ambiente hospitalar, entendendo-o em todos os

momentos”.

2.6  GESTAO DA QUALIDADE EM MANUTENCAO

Nos dias atuais as empresas estdo cada vez mais competitivas, por isso aumenta a
busca por ferramentas de gestdo interna a fim de melhorar os processos, agregar maior valor a
organizagdo e controlar os recursos € custos.

De acordo com Barbosa (2004), as operacdes padronizadas, devem ser realizadas de
uma forma que possam assegurar o quesito qualidade, no entanto, mesmo fazendo isso, a
qualidade pode variar. Se a linha de montagem final deixar de observar defeitos, produtos
defeituosos chegardo as maos do consumidor. Para evitar que isso ocorra € necessdrio que a
inspecao identifique os defeitos e recuperem-nos dentro do possivel, porém isso gera custos.

Segundo Martins e Laugeni (2005, p. 498), “o conceito de que a qualidade ¢
importante surge em 1970, com o renascimento da industria japonesa, seguindo os preceitos
do consultor americano W. E. Deming, que faz da qualidade uma arma para a vantagem
competitiva”.

Quanto mais confidvel for o processo, maior serd sua produtividade. Se ndo hi
servicos mal acabados, retrabalhos e com defeitos, conclui-se que todos 0s servigos
executados transformaram-se em um servico final com qualidade. Logo, quanto maior a
qualidade, maior a produtividade do sistema.

Se a qualidade pode ser determinada por adequacdo ao uso, segundo Juran (1991)
entdo, pode ser observada quando um usudrio pode contar com um produto para desempenhar

o que lhe foi determinado.
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A qualidade deve ser vista como meta principal da empresa, pois ndo adianta ter um

alto volume de servigos finalizados, que sejam de md qualidade, se os consumidores nao

aprovam o servico que foi executado.

O trabalho que ndo produz valor acrescido é simples desperdicio. Alguém pode
eliminar o desperdicio no processamento e reduzir o homem-hora. Mas se o
resultado final for produzir defeitos, poderd ser necessdrio aumentar
substancialmente a necessidade do homem-hora para inspe¢do e recuperacio.
(BARBOSA, 1998, p. 142)

O trabalho que ndo produz valor acrescido pode ser entendido por prejuizo, entdo, é

provdvel que no final da execu¢do de um servigo e/ou produto o resultado seja nulo ou

negativo. Por isso deve-se produzir o méximo de produtos/servicos com qualidade, para evitar

perdas com inspecao, retrabalhos e prevencao, sendo:

Desempenho — o desempenho, segundo Davis, Aquilano e Chase (2001), é a medida
das principais caracteristicas de um produto, e frequentemente sdo comparadas e
avaliadas com os concorrentes.

Durabilidade — as caracteristicas segundo Davis, Aquilano e Chase (2001) s@o extras
oferecidas por um produto. Embora elas ndo sejam os aspectos de operagdo principal
de um produto podem ser muito importantes para a decisdo dos clientes.
Confiabilidade — Davis, Aquilano e Chase (2001) definem confiabilidade como a
probabilidade de um produto falhar em um tempo especifico, refere-se ao tempo
médio entre falhas, ou a taxa de falha por unidade de tempo ou outra medida de uso.
Conformidade — de acordo com Davis, Aquilano e Chase (2001) a conformidade estd
relacionada com a conformidade de um produto com as especificacdes do projeto,
principalmente orientado pelo processo € o modo como os produtos e seus
componentes atendem aos padrdes estabelecidos.

Durabilidade — a dimens@o de durabilidade segundo Davis, Aquilano e Chase (2001)
refere-se a vida operacional esperada de um produto.

Estética — de acordo com Davis, Aquilano e Chase (2001) a estética € uma dimensao
da qualidade na qual hd um alto nivel de subjetividade, portanto ela estd sujeita as
percepgdes subjetivas de cada cliente.

Qualidade percebida — a qualidade percebida estd diretamente relacionada a reputacdo
da empresa que fabricou o produto, na confianca, e no desempenho anterior aos

demais produtos da companhia.
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e Servigco — o servico segundo Davis, Aquilano e Chase (2001), relaciona-se com a
facilidade que um produto pode ser operado e com a velocidade, competéncia e
certeza relacionado ao reparo.

Conforme Martins, e Laugeni (2005), a qualidade em servigos € mais complexa do que
em um produto, pois envolve o relacionamento entre pessoas, sendo sua qualidade,
geralmente subjetiva. Ainda, segundo os autores, o que pode ser um servico de boa qualidade
para um cliente pode ser considerado de md qualidade para outro, dificultando seu
entendimento dentro das organizagdes. Servigos sdo exercicios prestados pelas organizagdes e
que se adequam as necessidades dos clientes tanto internos quanto externos.

Para Martins e Laugeni (2005), o servico € diferente do produto, por que € intangivel,
nio pode ser armazenado e nem inspecionado. Também, por envolverem o relacionamento
com pessoas, se torna mais complexo do que os servigcos, o que dificulta a mensuracido de
qualidade, tornando-a um fator subjetivo.

A qualidade em servigos, segundo Davis, Aquilano e Chase (2001), pode ser
observada por vdrios fatores ofertados pela empresa para os usudrios. Entre elas estdo: a
tangibilidade, confiabilidade, receptividade, competéncia, cortesia, credibilidade, seguranca
entre outras. Explicam-se cada um desses fatores de acordo com afirmacdes de Davis,
Aquilano e Chase (2001):

e Tangibilidade: sdo evidéncias fisicas do servico (por exemplo, a limpeza do uniforme
de um restaurante);

e Confiabilidade: estd relacionado a consisténcia do desempenho e a confianga do
servico realizado;

e Receptividade: refere-se a disposi¢do dos funciondrios ou de uma organizacdo para
prestar um servico;

e Competéncia: esta relacionada as habilidades e o conhecimento dos trabalhadores para
realizar o servigo apropriadamente;

e Cortesia: refere-se a polidez, ao respeito, a consideracdo e ao comportamento amigavel
das pessoas que estdo em contato com os clientes;

e C(Credibilidade: refere-se as caracteristicas de confianga, possibilidade de acreditar e
honestidade no trabalhador que presta o servigo;

e Seguranca: refere-se 2 isencio de qualquer perigo, risco ou problema. E uma dimensio

importante da qualidade do servigo profissional.
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Muitos dos elementos da qualidade em servicos s6 podem ser medidos de maneira
subjetiva, que costuma ser feito na pratica por meio de elaboracdo de questiondrios ou
perguntas a serem respondidas pelos clientes. Contudo, de acordo com Martins e Laugeni
(2005), a empresa deve estabelecer também medidas objetivas sempre que possivel para,
verificar a qualidade do tempo de realizacdo das atividades, respostas aos clientes, quantidade
de reclamacdes recebidas, quantidade de erros em especificacdes e nimero de solicitagdes de
informacdes pelos clientes.

Para Martins e Laugeni (2005), os itens mais relevantes para a medida da qualidade
podem ser a disponibilidade do fornecedor em fornecer suporte ao cliente, especial aten¢do
voltada para a resolugdo rdpida dos problemas do cliente, duragdo do atendimento, nivel de
conclusdo do servigo (parcial ou total) e grau de profissionalismo da relacdo com o cliente.

Portanto, a melhoria da qualidade é a busca constante das empresas, que necessitam
continuamente novas abordagens para melhorar a qualidade dos servicos prestados da
qualidade e assim atingir seus objetivos e satisfazer o cliente final. A gestdo da qualidade
impde mudangas em diversos aspectos dentro das empresas que tradicionalmente ndo eram
vinculadas a qualidade, como na area de gestdo que busca propiciar um ambiente mais
favordvel a participagdo em todos os niveis, as mudancas de processos e procedimento na

prestacdo de servigos.

2.7  INDICADORES DE MANUTENCAO

As organizacOes trabalham baseados em objetivos, metas e resultados. Uma das
maneiras eficientes de demonstrar que esse resultado foi alcancado conforme o planejamento
€ demonstrando em indicadores de desempenho. Através dos resultados obtidos pelos
indicadores € possivel mensurar dados que dimensionam o andamento da empresa em todos
0s aspectos.

Segundo Tezza et al. (2010) a partir dos anos de 1960, com o surgimento da qualidade,
as empresas passaram a utilizar indicadores ndo financeiros focados em qualidade e em outros
fatores internos, como a velocidade, flexibilidade e custos, sendo que, estes fatores foram
essenciais para o sucesso da implementacdo dos indicadores. Fazendo assim, com que os
indicadores financeiros tradicionalmente utilizados se tornassem menos relevantes. Nesta
época comecava-se o rompimento com os indicadores puramente financeiros que foram

reforcados a partir da década dos anos 80 (BRANCO FILHO, 2008).
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Um dos grandes desafios da gestdo da manutengdo € criar indicadores que avaliem o
acompanhamento das agdes dos diversos programas, e que fornecam informagdes de
qualidade para todo o processo da manutencdo. Desta forma, devem-se incluir as fases de
programacdo e execugdo e sua contribui¢do para o desempenho organizacional. Como em
qualquer atividade de planejamento, na programac¢do da manutencdo também podem ocorrer
desvios considerdveis em relacao aos planos originais, de curto, médio e longo prazo.

Para Verri (2007), na manutencdo é desejavel que o nimero de indicadores seja
suficientemente grande para seja possivel ter nocdo sist€émica do desempenho, porém, deve
ser suficientemente pequeno para nio tornar irrelevantes os indicadores a ponto de dispersar
as acdes em busca da exceléncia na manutencao.

Porém, além das incertezas da fase de planejamento, decorrentes do desconhecimento
de mecanismos de falhas dos ativos da empresa, outras varidveis, de carater aleatério, podem
impedir o cumprimento das manutencdes programadas, sendo principalmente por imprevistos
e falhas no sistema de producdo. Um dos fatores € a aleatoriedade de muitos mecanismos de
falha, principalmente em instalagdes automatizadas, isso dificulta a previsdo de manutengdes
preventivas, afetando a qualidade da manutencao.

Assim, Léta e Marins (2003) afirmam que, uma possivel conceituagdao de desempenho
nas organizacdes € a capacidade da empresa atingir seus objetivos estratégicos através da
implementacdo de estratégias adotadas dentro do seu processo de planejamento. Desta forma,
a empresa, deve contar com um sistema de indicadores de desempenho que permita a
verificacdo do efetivo sucesso de sua gestdo estratégica.

O Quadro 1 mostra os principais indicadores de desempenho normalmente utilizados

na avalia¢do do desempenho da fungao manutengao.

Quadro 1: Indicadores de manutengao.

INDICADORES DE DESEMPENHO

Indicadores de desempenho dos equipamentos

Indicadores de custo da manutengéo

Indicadores da efici€ncia dos programas de manutengao

Indicadores de eficiéncia da mio de obra

Indicadores administrativos na manutengao

Indicadores de estoque

Indicadores de seguranca, satide e meio ambiente.

Fonte: Branco Filho (2008).
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Segundo Pinto e Xavier (2001) as paradas de equipamento causadas por falhas nao
previstas sdo consideradas um indicador da eficidcia do acompanhamento e do acerto do plano
de manutencdo preventiva. Apresenta a férmula para cdlculo do indicador de paradas de
equipamentos ndo previstas. Quanto maior o seu valor, menor o acerto, ou seja, maior o

nimero de horas paradas por falhas ndo previstas.

PNP= Horas paradas por falhas ndo previstas de equipamentos

Total de horas paradas

Conforme descreve, a formula abaixo demonstra o calculo do indicador de
cumprimento dos planos de manutencdo preventiva. Para Pinto e Xavier (2001), neste
indicador o valor desejavel é 100%. Porém, valores menores permitem analisar as causas do
nido cumprimento que geralmente é pela falta de comprometimento com o plano da prépria
manutencdo, ndo liberacdo pela producdo e excesso de manutengdo corretiva absorvendo a

mao de obra disponivel.

MP=Tarefas realizadas no programa de manutencio preventiva

Tarefas programadas no programa de manutencdo preventiva

Para Pinto e Xavier (2001), o acompanhamento dos custos de manutencdo deve
envolver principalmente os custos como mao de obra e materiais. Abaixo segue a aplicacio da

férmula do indicador.

MO= Custo de mao de obra X 100 =
Custo total de manutengdo

Material= Custo totais de materiais aplicados pela manutencdo X 100 =
Custo total de manutengdo

E de suma importincia que além do cdlculo dos indicadores, o setor de manutencio
deixe sempre exposto o resultado para que todos os componentes da equipe estejam cientes
dos resultados.

Kardec (2009) afirma ainda que, a manutencao precisa estar voltada para os resultados
empresariais da organizagdo. Principalmente no cardter estratégico da atividade de

manutencao, exercendo um papel estratégico.
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E necessdrio, sobretudo, que a organizacio deixe de ser apenas eficiente para se tornar
eficaz, ou seja, ndo basta apenas reparar o equipamento ou a instalacdo tdo rapido quanto
possivel, mas é preciso, principalmente manter a funcdo do equipamento disponivel para a
operacdo, reduzindo a probabilidade de uma parada de produg¢do ndo planejada, evitando

custos.



3 METODOLOGIA

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos que foram
empregados para o desenvolvimento deste estudo, de modo a possibilitar o alcance dos
resultados pretendidos. Abaixo, sdo abordadas a caracterizacdo da pesquisa, as unidades de
andlise, populacdo e amostra, técnicas utilizadas no decorrer da coleta de dados e a forma de

analise dos dados.

Segundo Dmitruk (2004, p. 41):

O método ndo substitui a inteligéncia de uma pessoa, ndo pode ser visto como uma
féormula, uma receita pronta e acabada, que basta ser aplicada para colher os
resultados previstos ou desejados. O sucesso de um método depende de quem o
utiliza e de como o utiliza.

De acordo com a afirmacdo desta autora, pode-se concluir que para o bom
desenvolvimento de um trabalho de pesquisa € necessdrio uma metodologia adequada e
também muita dedicacdo do pesquisador. Pois os métodos sdo ferramentas indispensaveis,
mas a forma em que serdo utilizadas é de suma importancia e influencia diretamente nos

resultados alcangados.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

As pesquisas, segundo Vergara (2009), podem ser classificadas quanto aos seus fins e
quanto aos seus meios. Em relacdo aos fins, esta pesquisa se classificou como descritiva e
quanto aos meios estudos de caso. Além disso, pode ser considerada como pesquisa
qualitativa.

A pesquisa descritiva, conforme Gil (2010) possui o escopo de descrever
caracteristicas de determinada populacdo, bem como pode buscar identificar possiveis
relacdes entre varidveis. Este tipo de pesquisa, segundo Mattar (2011), tem objetivos bem
definidos, segue procedimentos formais, € estruturada e se dirige a solu¢do de problemas ou
avaliacdo de alternativas. A presente pesquisa se classifica como descritiva por descrever as
caracteristicas de determinada populacdo, cabe ao pesquisador fazer o estudo, a andlise, o
registro e a interpretacdo dos dados coletados.

O estudo de caso é considerado por Mattar (2011) como um dos métodos empregados

para aprofundar o conhecimento sobre problemas nao suficientemente definidos. O objeto de
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estudo pode ser um grupo de organizagdes, uma organizac¢ao, um grupo de individuos ou um
tnico individuo, com o objetivo exploratdrio de gerar hipéteses sobre o problema analisado.
Para Vergara (2009) o estudo de caso pode ser circunscrito em uma ou poucas unidades. Yin
(2010) caracteriza o estudo de caso como um tipo de pesquisa que visa analisar um fendmeno
contemporaneo inserido em um contexto. Para o autor, os estudos de casos unicos € 0s
multiplos sdo considerados variantes dos projetos de estudos de casos. Destaca-se que os
estudos de casos podem ser empregados tanto de forma exploratéria, quanto descritiva. O
presente estudo se caracteriza como estudo de casos tnico por ser realizado em apenas um dos
hospitais da regido oeste de Santa Catarina, com o intuito de aprofundar o conhecimento sobre
a gestdo dos processos de manutengdes.

Este estudo pode ser considerado qualitativo diante da andlise realizada, sendo que, os
entrevistados estdo mais livres para expor seu ponto de vista e as respostas ndo precisa ser
objetiva, este tipo de pesquisa é utilizada quando o propdsito ndo é contabilizar e sim
compreender determinado comportamento. A pesquisa qualitativa se caracteriza por buscar
compreender e interpretar profundamente determinado tema (FLICK, 2009). No mesmo
sentido, Gonsalves (2011) afirma que a compreensdo e a interpretacdo, caracteristicas da
pesquisa qualitativa, consideram o significado que os outros ddo as suas préaticas, seguindo
uma abordagem hermenéutica. Os dados qualitativos sdo essencialmente significativos e
demonstram grande diversidade. Ndo se relacionam a contagens e medidas, mas a
praticamente todas as formas de comunicacdo humanas, por comportamento, simbolos ou

artefatos culturais (GIBBS, 2009).

3.2  UNIDADE DE ANALISE E SUJEITO DE PESQUISA

Nesta pesquisa, foi analisado um hospital de grande porte localizado na regido Oeste
de Santa Catarina. Participaram efetivamente do estudo os colaboradores e o coordenador do
setor de manutencao.

O hospital selecionado para participar deste estudo foi por meio de amostragem nao
probabilistica por acessibilidade, na qual ndo sdo utilizados procedimentos estatisticos, mas

selecionam-se os elementos pela facilidade de acesso a eles (VERGARA, 2006).
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3.3 POPULACAO E AMOSTRA

Com a finalidade de estabelecer limites para a investigacdo, a pesquisa foi delimitada
em relacdo ao campo de investigacdo e quanto a quantidade de organizacdes pesquisadas.

Marconi e Lakatos (2010, p. 206) definem populacdo como “o conjunto de seres
animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum”. A
amostra, segundo Marconi e Lakatos (2010), é uma parcela convenientemente selecionada da
populagdo para a pesquisa, sendo que o processo de amostragem pode ser do tipo
probabilistico ou ndo probabilistico.

Mattar (2011) destaca que na amostragem nado probabilistica, a selecdo dos elementos
da populacdo para compor a amostra depende em parte do julgamento do pesquisador. Deste
modo, a metodologia de amostragem utilizada na pesquisa € classificada como amostragem
ndo probabilistica por conveniéncia, aplicada, geralmente, em estudos exploratdrios, para
geracdo de hipdteses e para estudos conclusivos onde o autor aceita os riscos da imprecisao
dos resultados.

Desta forma, definiu-se como populacdo e amostra o setor de manutencdo do hospital
da regido Oeste de Santa Catarina, sendo que foi autorizado pela empresa utilizar todas as
ferramentas necessdrias para a realizagcao do estudo.

Para a andlise de todo o setor serd necessario avaliar todos os processos. Porém, os
demais setores possuem envolvimento no processo atual, por isso, serd necessdria a visita para

a observacdo e andlise do processo.

34  COLETA DE DADOS

Inicialmente foram estabelecidos contatos telefonicos e por e-mail para apresentacao
da pesquisa. Apds o contato inicial, foi realizada uma reunido visando apresentar os objetivos
do estudo, com posterior agendamento de reunides para a coleta de dados por meio de
entrevista.

O método da entrevista ndo estruturada apresenta tanto vantagens, quanto limitagdes.
Como vantagens pode-se citar sua flexibilidade, oportunidade de avaliar a¢des e condutas do
entrevistado, obtencdo de dados ndao encontrados em fontes documentais, possibilita a
obtencdo de informagdes mais precisas, podendo-se comprovar imediatamente discordancias,
além de permitir a quantificacdo de dados, entre outros. Em relagdo as limitagdes, expdem-se

possiveis dificuldades de comunicagdo, incompreensdes e falsas interpretacdes, possibilidade
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do entrevistado ser influenciado, sua disposi¢do em fornecer informagdes, retencao de dados
importantes, tempo gasto e dificuldade em sua realizacdo, entre outros (MARCONI e
LAKATOS, 2010).

A coleta de dados é a etapa da pesquisa em que serdo aplicados os instrumentos
elaborados e as técnicas selecionadas, a fim de se efetuar e reunir os dados previstos
(MARCONI e LAKATOS, 2010).

Diante das caracteristicas apresentadas ao longo da metodologia, a pesquisa em
questdo faz uma abordagem literdria e comparacdo sobre a temdtica abordada, por meio de
referéncias encontradas em livros, artigos, dissertacdes e teses. E busca dados que serdo
obtidos por meio de estudo de caso e andlise documental, a fim de atender as necessidades da
pesquisa.

Para Oliveira (2007), os documentos s3o registros escritos que proporcionam
informacdes em prol da compreensdo dos fatos e relacdes, desta forma, possibilitam conhecer
o periodo histérico e social das acdes e reconstruir os fatos e seus antecedentes, pois se
constituem em manifestagoes registradas de aspectos da vida social de determinado grupo. A
andlise documental consiste em identificar, verificar e apreciar os documentos com uma
finalidade especifica e, nesse caso, preconiza-se a utilizacdio de uma fonte paralela e
simultanea de informacdo para complementar os dados e permitir a contextualizacdo das
informacdes contidas nos documentos.

Segundo Moreira (2005), a andlise documental deve extrair um reflexo objetivo da
fonte original, permitir a localizacdo, identificagdo, organizacdo e avaliacdo das informacgdes
contidas no documento, além da contextualiza¢do dos fatos em determinados momentos.

Para a realizacdo da pesquisa, foram utilizadas também entrevistas nio estruturadas
com o coordenador e os colaboradores do setor de manutencdo. Segundo Marconi e Lakatos
(2010), entrevista ndo estruturada € aquela que o entrevistado tem a liberdade de desenvolver
sua resposta em cada situagdo e direc@o, permite explorar mais a situacao.

A técnica de coleta de dados foi utilizada conforme surgiam as ddvidas nas
observagdes. A coleta dos dados foi efetivada nos meses de agosto e setembro de 2017, sendo
que, foi realizada no setor de manuten¢do, considerando que atualmente todos os setores do

hospital de alguma forma estdo envolvidos nos processos de manutencao.
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3.5 ANALISE DOS DADOS

A interpretacdo dos dados tem por finalidade a procura do sentido mais amplo das
respostas, o que € feito por meio da ligacdo com conhecimentos j4 compreendidos (GIL,
2008). O autor acrescenta que a andlise tem como objetivo organizar e sumarizar os dados a
fim a possibilitar o fornecimento de respostas ao problema apresentado na investigagao.

De acordo com Alves-Mazzotti e Gewandsznajder (2004), o processo de andlise é
continuo, em que se almeja identificar categorias, tendéncias e padrdes, visando desvendar os
significados. Engloba um processo complexo e nao linear, pelo qual se pretende organizar e
interpretar os dados, que se inicia ja na fase exploratdria e permanece durante todo o processo,
culminando com o relatério final. Assim, a andlise dos dados tem como objetivo principal
permitir o estabelecimento das conclusdes da pesquisa a partir dos dados coletados e
analisados.

Primeiramente foram analisados os documentos existentes para registro (pastas de
equipamentos, planilhas e formulérios), em seguida, foram analisados através do método de
observacdo os processos que existem no setor. Apds, foi possivel identificar os gargalos,
propondo desta forma as melhorias. Com as informacdes obtidas foi possivel comparar a
realidade do setor com os dados coletados e desta comparagdo foram propostas as melhorias.

A andlise dos dados ocorreu inicialmente por meio da transcricao integral da entrevista
dos colaboradores e da andlise de documentos fornecidos pela empresa e disponiveis nos sites
institucionais. Os dados da organizagdo foram descritos e preparados para andlise. Observou-
se a relacdo entre as varidveis encontradas, visando estabelecer uma andlise comparativa, por
meio do confronto entre a teoria e os dados obtidos.

A interpretacdo da entrevista, relacionando com a teoria estudada, permitiram
conhecer as peculiaridades do setor, bem como os processos de manutencdo realizados em
cada uma delas, o que permitiu posterior desenvolvimento de propostas para o aprimoramento

dos itens analisados, considerando-se as teorias que embasaram este estudo.



4 DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO

A realizacdo deste estudo foi com o objetivo de buscar informagdes para propor
melhorias no setor de manutencdo na &rea hospitalar. No entanto, com base neste
levantamento de dados foi possivel apresentar andlises e comparar as informagdes coletadas.

A presente pesquisa foi desenvolvida com a inteng¢do de levantar dados necessarios
para elucidar o problema proposto. Assim, foi realizado o acompanhamento de cada processo
e entrevistas nao estruturadas com os colaboradores do setor de manutencdo. Desta forma

apresenta-se a seguir os dados e andlises referentes a este estudo.

4.1  APRESENTACAO DAS ORGANIZACOES

O hospital de grande porte da regido oeste de Santa Catarina foi criado e constituido
legalmente em 20 de fevereiro de 1992, com 86 médicos sdcio-fundadores de diferentes
especialidades. Atendia aproximadamente 11 mil clientes e abrangia outros nove municipios
da regido.

Atualmente tem por objetivo promover a saide da regido, garantindo aos seus mais de
40 mil beneficidrios, uma estrutura médico-hospitalar de alto padrdo e de qualidade. Possui
ainda, 273 médicos cooperados em diversas especialidades. Dispde ainda dos seguintes
recursos proprios: Hospital, Laboratorio de Analises Clinicas, Centro de Diagnostico por
Imagem, Centro de Diagnostico dos Disturbios do Sono (CDDS), Centro Cardiovascular,
Centro de Oncologia, Servico de Nutri¢do e Dietética, Medicina Preventiva, Fisioterapia,

Transporte e Medicina Ocupacional.

42  ANALISE E DIAGNOSTICO DO SETOR DE MANUTENCAO

O setor de manuten¢ao do hospital é responsavel pela engenharia clinica e manutencao
predial da estrutura. Atualmente o hospital estdi em fase de ampliagdo, sendo que para a
constru¢do desta drea, o setor de manutencdo conta com a assessoria de engenheiros civis e
arquitetos contratados para a execucao.

A ampliagdo do complexo prevé a implantacdo sequencialmente dos setores: pronto
atendimento, centro de diagnéstico por imagem, ambulatério e especialidades, centro de

diagndstico da mulher e medicina fetal, centro de diagndstico do coragdo, centro de
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diagndstico do aparelho digestivo, centro de diagndstico uroldgico, centro de diagndstico
pulmonar e medicina do sono.

Atualmente o setor € composto por uma média de vinte colaboradores divididos entre:
Coordenador, técnicos de equipamentos, auxiliares de servigos gerais, pedreiros, assistente
administrativo, analista administrativo, auxiliar de arquitetura, auxiliar de engenharia civil e
comprador. O Quadro 2 apresenta o organograma do setor de manutencdo com a divisdo

conforme os cargos ocupados.



Quadro 2: Organograma setor de manutencao.
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Fonte: Hospital.



52

Desta forma, as tarefas estdo divididas entre os cargos da seguinte maneira:

e Analista Administrativo: Responsdvel pelo acompanhamento dos auxiliares e
pedreiros na execucdo dos servicos e check-list realizados nos apartamentos.
Acompanhamento dos técnicos nas manutencdes preventivas/ corretivas dos
equipamentos.

e Auxiliar de Arquitetura: Responsdvel pelos projetos técnicos e arquitetdnicos,
criagdo/projecao de layout e mdveis, e acompanhamento de instalagdes.

e Assistente Administrativo: Responsavel pelo lancamento e recebimento de notas
fiscais, solicitacio de orcamentos, acompanhamento dos prazos de entrega dos
fornecedores. Solicitacdes de compras. Emissdo de notas fiscais. Acompanhamento da
execugdo dos servigos.

e Técnico de Equipamentos: Responsavel pelas manutencdes preventivas/ corretivas dos
equipamentos, alimentacdo das pastas fisicas, acompanhamento de terceiros em
manutengdes. Realizacdo de treinamentos nos setores dos novos equipamentos e
equipamentos em uso. Assim, cada técnico € responsdvel pelos equipamentos
conforme a divisd@o de uma quantidade de setores para cada técnico atender.

e Auxiliares: Responsdveis pela execucdo de servigcos de instalacOes elétricas,
hidraulicas, telefonia, jardinagem e demais consertos em geral necessdrios no hospital.

e Pedreiros: Responsaveis pela manutencdo predial, pinturas, conserto de pisos, telhado
e demais servigos em geral.

e Técnico de Climatizacdo: Responsdveis pelas manutencdes corretivas/ preventivas
(mensal, trimestral, semestral e anual) dos equipamentos de climatiza¢do do hospital.
Desta forma, apresentam-se os processos de cada area conforme estudo realizado e

também as melhorias necessdrias nos processos existentes.

4.2.1 Manutencao Predial

A manuten¢do predial € executada principalmente pelos pedreiros e os auxiliares de
servicos gerais que sio responsaveis pela execucdo de toda a instalagdo e correcdo elétrica,
jardinagem e demais servicos que surgem conforme as necessidades dos clientes externos e
internos.

A Figura 8 apresenta a ficha de controle de manutengao predial que sdo executados.
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Figura 8: Ficha manutencdo predial.
FICHA MANUTENCAO PREDIAL

Ambiente:  |Apto 303
Setar: Maternidade

Localizagdo: |2° Pavimento
Previsdo de manutengao: |Anua|

Valor

Data Inicio | Data Final Descrigido das atividades Responsavel .. |Mio de Obra
Materiais
16/05/17 16/05/17 Pintura com tinta epoxi, utilizado 3 8litros. Edson R§ 160,00 02:15h
20/05/2017 23/08/2017 Realizada recapagem de poltrona. Terceiros RE  120.00

Fonte: Hospital, 2017.

As manutengOes preventivas sdo realizadas conforme a disponibilidade dos ambientes,
Ja para as manutengoes corretivas, atualmente o hospital possui um software que disponibiliza
a todos os setores a abertura de chamados para o setor de manutencao. Estes chamados sdo
acompanhados pela assistente administrativa que faz a distribuicao entre os colaboradores.

Para a identificacdo das manutengdes preventivas nos quartos o setor de manutencao
realiza o check-list, desta forma, mensalmente (conforme a disponibilidade do quarto) o
auxiliar de servicos gerais faz a visita em todos os ambientes e preenche o formulério de
check-list. Desta forma, apds € realizada a programacgdo para a execu¢do dos problemas
detectados, sendo que, quando ha emergéncias o ambiente € interditado até a resolugdo. O
Anexo II apresenta o modelo de check-list utilizado.

Com o estudo realizado, observou-se que a manutengdo predial estd bem estruturada,
porém, faltam registros dos servicos executados. Percebe-se, que falta gestdo dos processos

que existem atualmente, sendo que, desta drea ndo existem nenhum tipo de relatério e/ou

indicadores que mostrem a eficiéncia deste servigo.

4.2.2 Manutencao de Climatizacio

Para as manuten¢des preventivas de climatizadores, o setor de manuten¢ao possui um
cronograma, sendo que, este € seguido pela equipe responsdvel pelos atendimentos.

A Figura 9 mostra a ficha de controle de manuten¢des dos climatizadores, sendo que,
este formuldrio € preenchido pela assistente administrativa conforme as informagdes

repassadas pelo técnico e arquivado cépia digital no setor de manutencao.



54

Figura 9: Ficha manutencio de climatizadores.
FICHA DE MANUTENCAO DE CLIMATIZADORES

Ambiente: |Apto 303
Setor: Maternidade e C.0.
Equipamento |Split

Marca: KOMECO

Capacidade: |9.000 Patriménio:
o s , e Tempo de
Data Descrigdo das atividades Responsavel | Valor Materiais p
Atendimento
2410417 Realizada manutencdo preventiva trimestral. Tiago/Claiton RS 00:40

Fonte: Hospital, 2017.

No verso, o Quadro 3 apresenta o modelo de cronograma de manutengdes preventivas

dos climatizadores.



Quadro 3: Modelo de cronograma manutencdo climatizadores.
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CRONOGRAMA CLIMATIZACAO 2017

SETOR Patrimoénio | Equip. | Marca | Capacidade Localizacao JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ

Split Gree 12.000 Posto de Enfermagem | A M M T M M T M M T M M

Split | Consul 9.000 Quarto 101 A M M T M | M T M M T M M

Split | Komeco 9.000 Quarto 102 A M M T M M T M M T M M

Split | Komeco 9.000 Quarto 103 A M M T M M T M M T M M

Split | Komeco 9.000 Quarto 104 A M M T M | M T M M T M M

SETOR A Split | Komeco 9.000 Quarto 105 A M M T M M T M M T M M
Split Gree 9.000 Quarto 106 A M M T M | M T M M T M M

Split Gree 9.000 Quarto 107 A M M T M | M T M M T M M

Split Gree 9.000 Quarto 108 A M M T M M T M M T M M

Split Gree 9.000 Quarto 109 A M M T M | M T M M T M M

Split | Consul 9.000 Quarto 110 A M M T M M T M M T M M

Split | Gree 12.000 Copa A|/M| M| T | M|M|T|M|M|T|M|M

Split York 12.000 Sala de Emergéncia T M M T M M A M M T M M

Split York 12.000 Consultério Pedidtrico| T M M T M M A M M T M M

Split | Komeco 12.000 Consultério Clinico T M M T M M A M M T M M

Split York 12.000 Sala de Procedimentos | T M M T M M A M M T M M

CENTRO Split | Komeco 24.000 Posto de Enfermagem | M T M M T M | M A M M T M
CLINICO Split | York 9.000 ConfortoPedidtrico | T | M | M | T [ M| M| A | M| M| T | M| M
Split York 9.000 Conforto Clinico T M M T M M A M M T M M

Split York 12.000 Sala de Curativos T M M T M M A M M T M M

Dutado | Hitachi 24.000 Bergdrio VII T M M T M | M T M M A M M

Dutado | Hitachi 24.000 Sala de Isolamento T M M T M M T M M A M M

Legenda: M = Mensal A = Anual T = Trimestral

Fonte: Hospital, 2017.
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../AppData/Local/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/Downloads/Trabalho%20Gicieli/Trabalho%20Gicieli/Fichas%20Climatizadores/Consultório%20pediátrico%20%20-%20Centro%20clínico.xls
../AppData/Local/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/Downloads/Trabalho%20Gicieli/Trabalho%20Gicieli/Fichas%20Climatizadores/Consultório%20pediátrico%20%20-%20Centro%20clínico.xls
../AppData/Local/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/Downloads/Trabalho%20Gicieli/Trabalho%20Gicieli/Fichas%20Climatizadores/Sala%20de%20procedimentos%20%20%20-%20Centro%20clínico.xls
../AppData/Local/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/Downloads/Trabalho%20Gicieli/Trabalho%20Gicieli/Fichas%20Climatizadores/Posto%20de%20enfermagem%20%20-%20Centro%20clínico.xls
../AppData/Local/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/Downloads/Trabalho%20Gicieli/Trabalho%20Gicieli/Fichas%20Climatizadores/Conforto%20pediátrico%20-%20Centro%20clínico.xls
../AppData/Local/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/Downloads/Trabalho%20Gicieli/Trabalho%20Gicieli/Fichas%20Climatizadores/Conforto%20clínico%20-%20Centro%20clínico.xls
../AppData/Local/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/Downloads/Trabalho%20Gicieli/Trabalho%20Gicieli/Fichas%20Climatizadores/Sala%20de%20curativos%20%20-%20Centro%20clínico.xls
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As manuten¢gdes de climatizadores no hospital em estudo sdo registradas
somente em ficha digital, ou seja, quando o técnico realiza a manutengdo ele repassa as
informacdes para o assistente administrativo alimentar a ficha do equipamento.
Entende-se, que este registro deve ser realizado pelo técnico de climatizacdo em ficha
fisica, conforme ocorre com os equipamentos atualmente. Sugere-se que, seja incluso a
ficha fisica de cada equipamento, contendo as informacdes dos servicos realizados,
assinatura do técnico responsdvel pelos servicos executados e a assinatura do
responsavel pelo setor ao qual recebeu a manutencdo. Apods, este documento deve ser

arquivado em pasta no setor de manutengao.

4.2.3 Manutencao de Equipamentos

Outra drea que envolve o setor de manutencdo é engenharia clinica, sendo que,
atualmente contam com técnicos em seu quadro de colaboradores, estes sdo
responsaveis pela manutencdo de todos os equipamentos presentes no hospital. Possui
em média mil equipamentos, sendo que nestes € necessario além dos reparos em
problemas detectados, realizar a manuten¢do preventiva.

O periodo de realizacdo da manutencdo preventiva depende de cada
equipamento, este tempo é determinado com base nas informacdes do fornecedor e
finalidade de uso do equipamento. As manutencdes preventivas sdo identificadas no
inicio de cada més via software, desta forma, € realizada a emissdo da ordem de servi¢o
(Anexo I) e cada técnico € responsavel conforme a divisdo de setores, ou seja, cada
técnico atende uma quantidade de setores.

O Quadro 4 apresenta o modelo de cronograma de manutencdes preventivas dos

equipamentos que estdo nas dependéncias do hospital.



Quadro 4: Modelo de cronograma manutencao preventiva equipamentos hospitalares.

CRONOGRAMA MANUTENCAO PREVENTIVA 2017
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N° Patriménio Setor Descricao do Equipamento Periodicidade | JAN |FEV | MAR | ABR | MAI|JUN | JUL | AGO |SET |OUT | NOV | DEZ
ET.17538 Setor C Oximetro de Pulso 6 meses X X
C0.000014 Setor C Bomba de infusdo 12 meses
C0.000015 Setor C Bomba de infusio 12 meses X
C0.000016 Setor C Bomba de infusio 12 meses X
C0.000079 Setor C Bomba de infusao 12 meses X
ET.15438 Setor C Massageador Pneumaético 6 meses X X
ET.10138 Setor C Desfibrilador 3 meses X X X X
ET.14547 Setor C Oximetro de Pulso 6 meses X X
ET.02747 Setor C Monitor de Oximetro 6 meses
ET.02773 Univida Eletrocardiograma 6 meses X X X
C0.000113 Tomografia | Bomba injetora 12 meses X
ET.16368 Tomografia | Monitor Multipardmetro 6 meses X X
ET.03987 Tomografia | Aspirador Cirtrgico 6 meses X X
ET.17448 Raio-X Raio X Multix 12 meses X
ET.15550 Unimagem | Eletrocardiograma 3 meses X X X X
ET.15630 Ecocardiograma | Ultrassom 12 meses X
ET.11387 Raio-X Raio-x telecomandado 6 meses X X
ET.11414 Tomografia | Tomografia 6 meses X X
ET.12937 Mamografia Aparelho de mamografia 12 meses X
ET.13680 Raio-X Raio X Mével 12 meses X
ET.15098 Unimagem | Monitor Multiparametro 6 meses X X
ET.10639 Unimagem | Aparelho de anestesia 3 meses X X X X

Fonte: Hospital, 2017.
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Desta forma, toda e qualquer manutencao realizada em equipamentos € registrada na
ficha do respectivo equipamento. Apds o preenchimento a mesma € arquivada em pasta
digital e fisica no setor de manutencdo. Observa-se na Figura 10 o modelo de ficha utilizada

para cada equipamento.

Figura 10: Ficha de manutenc¢des de equipamentos.

CADASTRO DE EQUIPAMENTOS
Equipamento:
N* de Série: Modelo:
Data fabricacao: Marca:
Patrimonio: Setor:
Previsdo de manutencao: Familia:
Data Descricao das atividades Visto do técnico | Valor gasto

{

Fonte: Hospital, 2017.

Em muitos dos equipamentos utilizados nos hospitais as manutengdes sdo realizadas
pela assisténcia, entdo, € de responsabilidade do técnico contatar a assisténcia e acompanhar a
realizacdo da manutenc¢do tanto preventiva quanto corretiva.

A manutencdo corretiva € realizada quando um problema € detectado no equipamento,
este problema pode ser detectado na manutencdo preventiva ou no momento de uso do
equipamento. Quando um problema é detectado pelo operador, imediatamente é comunicado
ao técnico.

Conforme verificado e mencionado no tépico 4.2.1, o setor de manuten¢@o nao possui
fluxograma dos processos existentes, por isso, elabora-se também, o fluxograma dos
atendimentos em manutencdes preventivas/ corretivas em equipamentos. A Figura 11 mostra

o processo desde a identificacdo até o final do atendimento.
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Figura 11: Fluxograma manuten¢do preventiva de equipamentos.
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.

As manutencdes preventivas sdo verificadas nos primeiros dias do més, desta forma é
possivel fazer a programacdo principalmente com a assisténcia. Apds a identificacdo sdo
emitidas as ordens de servico, que € de responsabilidade do técnico o preenchimento correto
de a verificacdo de todos os itens propostos.

Elaborou-se também o fluxograma do processo atual de manutencdes corretivas em

equipamentos. A Figura 12 apresenta o fluxograma deste processo.
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Figura 12: Fluxograma manuten¢do corretiva de equipamentos.
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Fonte: elaborado pelo autor, 2017.

O processo de manutencdes corretivas de equipamentos inicia-se quando o setor
usudrio do equipamento detecta o problema, sendo que, se este equipamento tem backup (um
equipamento reserva) o mesmo € substituido. Porém, quando ndo houver ¢é de
responsabilidade do setor tomar as providéncias.

Para medir a qualidade e eficiéncia nos servigos prestados, o setor de manutencao
possui os indicadores de desempenho, que atualmente sdo trés no total. O Quadro 5 apresenta

o indicador do comparativo de manutengdes preventivas e corretivas de equipamentos

realizados mensalmente.
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Quadro 5: Indicador preventiva x corretiva.

Preventivas x Corretivas

Periodo Quantidade Corretiva Quantidade Preventiva Total
jan/17 6 116 122
fev/17 50 85 135
mar/17 48 150 198
abr/17 49 148 197
mai/17 37 134 171

Fonte: Hospital, 2017.

O Quadro 6 mostra o indicador de quantidade de manutengdes preventivas em
equipamentos programadas para o més e a quantidade realizada dentro do respectivo més.
Para as manutencdes ndo concluidas € realizada a andlise de cada equipamento e exposto o
motivo da ndo realizacdo. A medi¢do do indicador é em percentual, sendo que o objetivo é

atingir 100%.

Quadro 6: Indicador programadas x realizadas - preventivas.

Programadas x Realizadas — Preventivas

Periodo Programados Realizados Percentual
jan/17 120 116 96,67%
fev/17 116 85 73,28%
mar/17 150 137 91,33%
abr/17 148 114 77,03%
mai/17 125 123 98,40%

Fonte: Hospital, 2017.

O Quadro 7 apresenta o indicador de quantidade de manutencdes corretivas que foram
realizadas em equipamentos e a quantidade que foi finalizada dentro do respectivo més. Para
as manutengdes nao concluidas € realizada a andlise de cada equipamento com as previsdes de

finalizagdo. Este indicador € medido em percentual, sendo que o objetivo € atingir 100%.

Quadro 7: Indicador programadas x realizadas - corretivas.

Programadas x Realizadas — Corretivas

Periodo Programados Realizados Percentual
jan/17 6 6 100,00%
fev/17 47 37 78,72%
mar/17 48 38 79,17%
abr/17 49 43 87,76%
mai/17 37 23 62,16%

Fonte: Hospital, 2017.
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43  PROPOSICOES

Com a elaboragdo desta pesquisa, ficou evidente a importancia da utilizacdo de
ferramentas de qualidade e gestdo de processos, pois, desta forma, é possivel apresentar o
andamento das atividades do setor. Percebe-se que o setor de manutenc@o do hospital ndo esta
gerenciando a gestdo dos processos, com o crescimento das organizagdes 0s setores cresceram
em quantidade de funciondrios e em quantidade de demandas, porém, falta demonstracao dos
dados gerados pelo setor.

O setor de manuten¢@o possui 0s processos bem tracados, porém, identificou-se que
ndo existe fluxograma dos processos. Conforme apresentado pelos autores no capitulo 2, o
fluxograma dos processos é de suma importancia para apresentar os processos de cada
atividade e para a identificacdo dos gargalos existentes em cada processo. Com o crescimento
da estrutura predial e de equipamentos, € necessdrio que os processos estejam bem claros para
todos os colaboradores que fazem parte do processo. Desta forma, primeiramente sugeriu-se a
elaboracdo do fluxograma de cada processo, para melhorar a qualidade dos servicos

executados.

4.3.1 Manutencao Predial

No processo de manutencao predial, atualmente, além do check-list, sesmanalmente o
auxiliar de servicos gerais faz a vistoria nos ambientes juntamente com a representante do
setor de higiene, o intuito desta acdo € minimizar as possiveis ocorréncias de emergéncia.
Porém, o setor de manutencdo ndo possui um indicador para medir o retorno que esta acao
estd trazendo no processo de manutencOes predial e se realmente estd funcionando este
processo. Por isso, sugere-se a inclusao do indicador eficacia do check-list, que busca medir o
percentual dos servicos que foram executados através da identificacdio do check-list.

Apresenta-se a férmula para calcular a eficicia deste processo.

Eficacia do Check-list = Quantidade de servicos identificados no check-list x 100=
Quantidade total de chamados executados

Identifica- se também a auséncia de fluxogramas de cada processo, atualmente o setor
de manutencdo ndo possui nenhum fluxograma elaborado, sendo que, esta ferramenta é de

suma importancia para o setor ter os processos bem tracados, sendo possivel identificar falhas
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que podem estar ocorrendo. Com isso, apresenta-se na Figura 13 o fluxograma do processo da
execugdo das manutencdes prediais.

O processo de manutencgdes prediais inicia-se quando o setor detecta um problema, em
seguida € comunicado o setor de manutencio, esta informacdo é gerada a partir do software.
Ap6s, no setor de manutencdo é realizada a programacdo conforme a emergéncia da
execugdo. Para a programacgdo € levado em considerac@o principalmente o impacto que terd
para o cliente.

Nas manutengdes prediais, muitos servigcos dependem de auxilio de assisténcia,
principalmente em servicos de chaveiro, mobilia, telas de janelas, servicos de telhados,
reformas de poltronas e sofds entre outros. Nestes casos, € de responsabilidade do setor de
manutencdo contatar os fornecedores e informar o setor referente os prazos e demais
informacgdes.

No verso, a Figura 13 apresenta o fluxograma sugerido para as atividades de

manutencao predial.
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Figura 13: Fluxograma manutengdo predial.

Setor detecta
problema

J 1

—

b

P

Comunica o
setor de

manutencio

| S—

b
Assist, adm
inclui na
programagao

J

H

Auwiliar fazo
atendimento

. Faz registro no
7. Saoluciona o Informa o setor 9 =
w Busca solucdo 2 farmulario
problema daexecugao =
manutengdes

Manutencio Predial

Solicita
autarizaco

Contata a

assisténcia
Acompanha
atendimento

F

Realiza compra

|
J 1

Realiza a
substituigda

i

Infarma o setor
daexecucdo

H

Faz registro no
formulario
manutencdes

o

Fonte: Elaborado pelo autor, 2017.

Conforme relatado, para a programacdo das manutencdes prediais € levado em

consideragdo principalmente o impacto que a acdo terd para o cliente, porém, atualmente nao
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existem prazos definidos para a execu¢@o dos problemas identificados. Por isso, sugere-se que
seja determinado tempo de atendimento para cada problema, desta forma, elabora-se no
Quadro 8 o plano de criticidade de atendimento das manutengdes prediais. Os tempos
sugeridos para atendimento foram elaborados conforme os dados coletados na pesquisa, sendo
que, conforme os tipos de servicos foram realizados o levantamento de tempo médio de

atendimento.

Quadro 8: Modelo de plano de criticidade de manutengdes prediais.

Criticidade Nivel 1 - nivel maximo priorizacao a vida do paciente

Criticidade nivel 2 - nivel alto priorizacdo a vida do paciente

Criticidade Nivel 3 - nivel médio priorizacdo a vida do paciente

Criticidade nivel 4 - menor nivel priorizagdo a vida do paciente

Vermelho Azul Verde
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
4h 1 dia 3 dias 7 dias
Servico Tarefa Ambiente Nivel
Elétrica Troca de lampada Quarto 101 1
Instalagédo de tomada :
Elétrica reserva Sala de treinamento ADM 3

Fonte: Elaborado pelo autor, 2017.

Entende-se que, além de melhorar o planejamento e organizacdo para a execugdo dos
servicos € possivel também a elaboracdo de indicadores para medir as quantidades de
atendimentos de cada servico e o nivel de cumprimento de tempo para cada solucdo
apresentada. Atualmente as manutencdes prediais ndo possuem indicadores, por isso, sugere-
se o indicador para medir o percentual de cumprimento de atendimentos, sendo que, o

objetivo € que seja atendido 100% dos chamados no respectivo més.

Cumprimento de Programacao=Quantidade de atendimentos executados x 100=
Quantidade total de atendimentos planejados
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Inclui-se também o indicador de cumprimento de tempo de atendimento, que tem
como objetivo medir o percentual de atendimentos que cumpriram o tempo de atendimento
apresentado no plano de criticidade. Abaixo se apresenta os indicadores para calcular o
percentual do cumprimento de tempo de atendimento de manutencdes prediais. Quanto maior
o percentual deste indicador melhor, sendo que, sdo de suma importancia que seja apresentado

as acdes que serdo realizadas para os atendimentos que ndo cumpriram o tempo estipulado.

Cumprimento Tempo de Atendimento=Quantidade de solicitacdes atendidas em 4h x100=
Quantidade total de solicitagcdes

Cumprimento Tempo de Atendimento=Quantidade de solicitacdes atendidas em 1d x100=
Quantidade total de solicitagcdes

Cumprimento Tempo de Atendimento=Quantidade de solicitagdes atendidas em 3d x 100=
Quantidade total de solicita¢des

Cumprimento Tempo de Atendimento=Quantidade de solicitacdes atendidas em 7d x 100=
Quantidade total de solicita¢des

Elabora-se ainda o indicador de horas/homem utilizados em cada nivel de criticidade,
sendo que, através deste é possivel visualizar o total de horas gastas em cada tipo de
atividade. Assim, identifica-se qual o maior problema enfrentado atualmente no hospital que
requer a manutencdo predial, e qual possui atualmente o maior custo de mao de obra.
Apresentam-se as formulas para célculo do indicador horas/homem utilizados em cada nivel

de criticidade.

Nivel 1=Total de HH utilizados em nivel 1 x 100=
Total de HH programados

Nivel 2=Total de HH utilizados em nivel 2 x 100=
Total de HH programados

Nivel 3=Total de HH utilizados em nivel 3 x 100=
Total de HH programados

Nivel 4=Total de HH utilizados em nivel 4 x 100=
Total de HH programados
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4.3.2 Manutencao de Equipamentos

Conforme andlise realizada no processo de manutengao de equipamentos, identificou-
se que nao existem definicdes de prazos para atendimento dos problemas detectados nos
equipamentos. Entdo, sugere-se a criagdo de um plano de criticidade de equipamentos
definindo o tempo de atendimento conforme a necessidade de utilizacdo do equipamento. O

Quadro 9 apresenta o modelo de plano de criticidade de equipamento.

Quadro 9: Modelo de plano de criticidade de equipamentos.

Criticidade Nivel 1 - nivel maximo priorizacao a vida do paciente

Criticidade nivel 2 - nivel alto priorizacdo a vida do paciente

Criticidade Nivel 3 - nivel médio priorizacdo a vida do paciente

Criticidade nivel 4 - menor nivel priorizagdo a vida do paciente

Vermelho Azul Verde
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
2h 4h 12h 48h

Descricao do

Equipamento Nivel

Numero de Patrimonio Setor

Fonte: Elaborado pelo autor, 2017.

O cronograma de criticidade tem como objetivo medir o cumprimento dos prazos de
atendimentos, sendo que, para os equipamentos que necessitam assisténcia técnica € de
responsabilidade do técnico informar o setor usudrio do equipamento sobre os prazos de
atendimento.

Com a elaboracdo do plano de criticidade de equipamentos, elabora-se também o
indicador de desempenho desta acdo, desta forma, apresenta-se o indicador de cumprimento
de prazo de atendimento. Este indicador tem como objetivo apresentar o percentual de
atendimentos realizados dentro do prazo estipulado, sendo que, € necessério o célculo de cada
nivel. O calculo € realizado com base no total de atendimento realizado para cada nivel e a

quantidade atendida dentro do prazo.
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Cumprimento de Prazo: Equipamentos atendidos dentro do prazo nivel 1 x 100 =
Total de Equipamentos atendidos nivel 1

Cumprimento de Prazo: Equipamentos atendidos dentro do prazo nivel 2 x 100 =
Total de Equipamentos atendidos nivel 2

Cumprimento de Prazo: Equipamentos atendidos dentro do prazo nivel 3 x 100 =
Total de Equipamentos atendidos nivel 3

Cumprimento de Prazo: Equipamentos atendidos dentro do prazo nivel 4 x 100 =
Total de Equipamentos atendidos nivel 4

Com o estudo realizado, identificou-se a importancia e necessidade de gerenciar os
custos de manutengdes, pois este ndo existe atualmente. Apresenta-se o indicador de custo de
parada ndao programada de equipamento, esta parada ocorre principalmente quando um

problema € detectado e deixa o equipamento sem condi¢des de uso.

Custo de Parada Nao Programada=Custo por hora parada x horas paradas

Este indicador terd como resultado o custo de cada parada ndo programada de
equipamento. Deve-se levar em consideracdo neste indicador que, existem equipamentos com
backup, ou seja, a demanda € suprida pelo uso de um equipamento reserva.

Ainda sobre indicadores de custos, elabora-se a férmula para célculo do indicador de

custo de manutenc¢do preventiva.

Custo Manutenc¢ao Preventiva= CM+CMO+CP

Onde,

CM = Custo de Materiais
CMO = Custo de Mao de Obra
CP = Custo de Parada

Para o resultado final soma-se o custo de materiais utilizados e/ou o custo de
assisténcia (equipamentos que necessitam que a assisténcia realize a manuten¢do), custo de
mao de obra e custo de parada. Desta forma, se obt€tm o custo total de manutengdes

preventivas realizadas no més.
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Inclui-se também o indicador de custo de manutengdo corretiva, conforme férmula

apresentada.

Custo Manuten¢do Corretiva= CM+CMO+CP

Onde,

CM = Custo de Materiais
CMO = Custo de Mao de Obra
CP = Custo de Parada

Para obter o custo total soma-se o custo de materiais utilizados e/ou o custo de
assisténcia, custo de mado de obra e custo de parada. Assim, é possivel chegar ao custo total de
manutengdes corretivas realizadas no periodo.

Identificou-se ainda, a necessidade de indicadores que consigam medir as horas de
cada técnico aplicado manutencOes preventivas e corretivas, entende-se que atualmente sdao
medidas somente as quantidades de cada tipo. Apresenta-se os indicadores de horas/ homem

aplicados em cada tipo de manutencgao.

Horas/Homem manuten¢io preventiva=Total de HH utilizados em MP x 100=
Total de HH programados

Horas/Homem manutenc¢io corretiva=Total de HH utilizados em MC x 100=
Total de HH programados

Com este indicador € possivel obter o percentual de horas que cada técnico utiliza em
cada tipo de manuten¢do, sendo que, € essencial que as manutengdes corretivas sejam com
percentual maior, ou seja, as manutencdes preventivas devem prevalecer.

Atualmente, o setor de manuten¢@o nao controla os servigos considerados retrabalhos,
por isso, sugere-se a inclusdo de indicador para medir esse tipo de servico. Abaixo o indicador
de retrabalhos, este indicador € de suma importancia para identificar as falhas que ocorrem no

Processo.

Retrabalhos=Total de servicos repetidos x 100=
Total de servigos realizados
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Observa-se que estes retrabalhos muitas vezes acontecem por indisponibilidade dos
equipamentos, falhas dos técnicos e uso inadequado.
Ainda, sugere-se a inclusdo de indicador para medir a produtividade do setor de

manutencdo. Apresenta-se o indicador de produtividade.

Produtividade=Horas efetivamente trabalhadas x 100=
Jornada de trabalho

Atualmente o setor de manuten¢ao possui a medi¢do de tempo de atendimento de cada
colaborador, porém, ndo possui ferramentas que mostrem esta produtividade, ou seja, existem
todas as informacdes, porém ndo sdo utilizadas.

Com a andlise do estudo realizado, identificaram-se alguns pontos a melhorar.
Atualmente nao € realizada a medicao de tempo de atendimento com a média de atendimento
de cada equipamento. O setor faz o controle dos tempos de atendimento a partir do momento
da identifica¢do do problema, até o momento do fechamento da O.S no software, porém, nao
possui indicador destas medidas. Assim, sugeriu-se a inclusdo do plano de criticidade de
atendimento para cada tipo de equipamentos.

O setor de manutenc¢@o possui apenas trés indicadores de desempenho, que para a drea
€ de suma importancia para medir a qualidade, produtividade e desempenho da equipe. Com
isso, sugeriu-se a inclusdo de indicadores de desempenho, que sdo essenciais para medir a
qualidade e produtividade do setor. Assim, € possivel apresentar relatérios gerenciais sobre as
atividades desenvolvidas e os problemas identificados em cada processo, e assim propondo as
melhorias necessarias.

Na area de prestacdo de servigos € necessario muito cuidado ao realizar as medi¢des
de desempenho, pois, diferente da 4rea de exatas, as informag¢des muitas vezes nao sio
concretas, por isso € necessdrio maior vivéncia e cuidado nas coletas. Entende-se que, as
ferramentas apresentadas neste trabalho sdo de suma importancia para o setor de manutencao,
pois, por se tratar da drea da saide € essencial que o setor possua todas as ferramentas de
administracdo cabiveis para a correta andlise dos processos. Assim, conclui-se que, as
ferramentas da administracdo especialmente de qualidade e gestdo de processos sdo muito
importantes para todos os processos de uma empresa independente da drea de atuagdo, porém,
devem ser utilizados de forma correta, sé assim € possivel identificar problemas e buscar

melhorias.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizacdo desta pesquisa evidencia-se a importincia da gestdo de processos e a
melhoria continua nos processos existentes, visto que, quando readequados os processos com
a situacdo atual que a organizacdo estd vivendo a melhoria ocorre nio somente no setor de
origem, mas em toda a organizagao.

Com base no objetivo geral deste trabalho que visa propor a melhoria dos processos do
setor de manutencdo do hospital, apresenta-se entdo, os resultados alcancados com a pesquisa.

Antes de iniciar a pesquisa no hospital, buscou-se entender mais sobre o assunto
manutengdo, processos e 0s assuntos que os permeiam. Para isso, desenvolveu-se uma revisao
da literatura, procurando levantar os principais assuntos e autores da drea, assim como OS
fatores que proporcionam as organizagdes a utilizacdo dessa ferramenta. Percebe-se que a drea
da sauide estd crescendo a cada dia mais, e assim, também aumentam as exigéncias, tanto dos
clientes quanto dos profissionais.

As novas tecnologias presente na drea da sadde sdo os fatores que mais crescem, pois,
cada vez mais os equipamentos estdo se tornando avancados tecnologicamente, sendo que,
procedimentos que antigamente eram morosos, hoje sdo realizados com facilidade, sendo que,
a tendéncia € que estd drea esteja cada vez mais avangada.

Para isso, é de suma importancia que o setor de manutencdo esteja em constante
evolugdo para acompanhar estes avancos, visto que algumas ferramentas de gestdo ndo estdo
sendo utilizadas.

Identificado que no setor ha falta de fluxograma dos processos de manutengdo, por
isso, elaborou-se o fluxograma de manutencdo preventiva de equipamentos, manutencao
corretiva de equipamentos € manutengoes prediais, para que sejam padronizadas as atividades.

Observou-se também que, atualmente o setor mede o tempo de atendimento de cada
manuten¢do, porém, ndo existem controles para cada atendimento, sendo que o técnico busca
realizar o atendimento no menor tempo possivel. Desta forma, elaborou-se o cronograma de
criticidade, onde € estipulado o tempo para atendimento de cada equipamento conforme o
nivel de emergéncia do mesmo.

Elaboraram-se também os indicadores de desempenho, sendo que, atualmente o setor
de manutenc@o possui apenas os indicadores de quantidades de manutencdes realizadas no
més. Assim, elaborou-se o indicador de cumprimento de prazos que tem como objetivo
evidenciar o cumprimento dos prazos estipulados no cronograma de criticidade. Foi proposto

também o indicador de custo de parada nao programada, que sdo os custos dos equipamentos
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que ndo podem ser utilizados por motivos de manutencdes corretivas e/ou preventivas. E
ainda, o custo de manutengdes preventivas e corretivas, que apresenta o custo total mensal de
cada tipo de manuteng¢do, incluindo materiais, mao de obra e parada de equipamento.

Considera-se que o setor de manuten¢do do hospital estd bem estruturado e com as
atividades bem tragas, porém, sentiu-se a necessidade da demonstracdo dos resultados do
setor através dos indicadores de desempenho e da organizacdo formal de cada processo atual.
Desta forma, com a implantacdo destas ferramentas o setor terd melhor desempenho e
qualidade nos servigos prestados.

Com a realizacdo desta pesquisa foi possivel vivenciar no dia a dia os desafios
enfrentados pelo profissional de administracdo. Foi possivel observar e colocar em pratica a
teoria estudada em sala de aula ao longo destes quatro anos, e ainda, comparar com a
defini¢io de cada autor. E possivel compreender também a importincia da pesquisa de
diferentes bibliografias, pois, deve-se sempre procurar o que se enquadra na drea de atuacao
da empresa. Conclui-se que, sempre € possivel melhorar os processos existentes, porém, ¢é
preciso estudd-los e identificar os gargalos que existem.

Para estudos futuros sugere-se a ampliacdo da amostra, abrangendo todos os hospitais
de grande porte da regido Oeste de Santa Catarina, e uma andlise quantitativa, a fim de obter
dados mais abrangentes, de maneira que os resultados possam ser comparados e, dessa forma,

generalizados.
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ANEXO I — Modelo de Ordem de Servico

Folha..: 1
SIGA/MNTR675/v.11 Ordem De Servigo De Manutengao DT.Ref.: 30/06/2017
Hora...: 18:05:24 - Empresa: Unimed Chapeco / Filial: Hospital Unimed Emissao: 30/06/2017
|Hospital Unimed Ordem De Servigo De Manutengdo: 005994 |
|SIGA/MNTR675 Inicio: 03/02/2017 16:24 Fim: 03/02/2017 16:24 Emis.:30/06/2017]
|Execucdo: Inicio: / / __i__ Plano: 000001 Prioridade Manut.: 2005 |
| Fiffie o ¥ / __:__ PLANO DE 0.5, MANUAL [
\ |
| i o Bem/Localizagdo---ccmmemmmmm e cmm s s e s I
|cédigo. ...+ ET.148693 CARDIOVERSOR RESPONDER 2000 Prior.: 222\
|G« Custd. .2 2005 CENTRO CIRURGICO |
| B Traki, ve ? |
| S - ———— e S S e s Marfiut ngadi-rm s i il e o il o e o i e e e |
|Servigo..: 000009 PREVENTIVA CARDIOVERSOR/ Manutengdo Ant.: 11/10/2016|
|Sequéncia: 1 Nome Manut..: PREVENTIVA CARDIOVERSOR RESPONDER 2000 |
|Area.....: 000063 VARIOS SETORES 1
5 1 o o S L ¢ MANUTENCAO PREVENTIVA |
| Parada.s .+ Antesy 0 P Depois: 0 £ o \
| e T S e e e e i e DA TR o o e msimcns s e e e e S e \
|Cédigo: O Previsdo Inicio..:03/02/2017 16:24 Fim..:03/02/2017 16:24
| Real Inicie. .: Fim..:

Sem Especificagdo De Tarefa

I
|
I |
| |
| 000001 VERIFICAR CABO DE ALIMENTACAO
| 000002 VERIFICAR SUPORTE DE FUSIVEIS
| 000003 VERIFICAR ESTADO FISICO |
| 000004 REALIZAR LIMPEZA EXTERNA |
| 000005 REALIZAR LIMPEZA INTERNA
| 000006 TESTE DE PERFORMANCE
| 000007 TESTE DE BATERIA
| 000008 TESTE DE ALARME
| 000012 TESTE EM SIMULADOR
| 000013 APARELHO LIBERADO |
| 000015 VERIFICACAO DO SENSOR DE ECG
I e Opcbes da Etdpd Genériga--S=sssamwmsesoosss= |
| Cpgdes iR Hj oo Férmula |
| |
I |
| |
I |
| |
| |
| |
| |
| I
| |
| |
| |
| |
| [
| |
| |
| |
| |
| |

FREQUENCIA 120 INFORMAR #RESP# > 1
FREQUENCIA 180 INFORMAR #RESP# > 1
FREQUENCIA 30 INFORMAR #RESP# > 1
FREQUENCIA 60 INFORMAR #RESPH# > 1
FREQUENCIA 80 INFORMAR #RESP# > 1

000022 DESINFECCAO EQUIPAMENTO- SAIDA
--------------------- Opcdes da Etapd Gernériga=s === mmimimminm weimm e

Opgdes Tipo Férmula
AGUA MARCAR
ALCOOL 70% MARCAR
COMPRESSA MARCAR

DETERGENTE NEUT MARCAR
EQUIP. LIBERADO MARCAR

000023 DESINFECCAO EQUIPAMENTO- RETORNO
————————————————————— DEigdes da Etapa Genfriga-—s—smomesssmnmsssms
Opgdes Tipo Férmula
AGUA MARCAR
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ANEXO II — Formulario de Check-list

CHECK-LIST
MANUTENCAO DOS APARTAMENTOS

APTO (QUARTO): SETOR:
MANUTENTOR: IDATA: / /
DESCRICAO DO ITEM A SER CONFORME | SE NAO, DESCREVA A NAO CONFORMIDADE
VERIFICADO
01 - Kit oxigénio ( )Sim ( )Nido
02 - Kit ar comprimido ( )Sim ( )Nao
03 - Cama ( )Sim ( ) Nio
04 - Sofd ( )Sim ( )Naio
05 - Poltrona ( )Sim ( ) Nido
06 - Cadeira ( )Sim ( ) Nio
07 - Mesa de refeicdo ( )Sim ( ) Nao
08 - Telefone ( )Sim ( ) Nido
09 - Televisao ( )Sim ( ) Nio
10 - Controle da tv ( )Sim ( ) Nio
11 - Balcao ( )Sim ( ) Nido
12 - Ar condicionado ( )Sim ( ) Nao
13 - Frigobar ( )Sim ( ) Nio
14 - Suporte de soro ( )Sim ( )Nao
15 - Suporte de soro de teto ( )Sim ( ) Nao
16 - Campainha ( )Sim ( )Nao
17 - Tomadas ( )Sim ( ) Nao
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18 - Interruptores ) Sim ) Nao
19 - Escadinha dois degraus ) Sim ) Nio
20 - Porta do quarto ) Sim ) Nao
21 - Armario ) Sim ) Nao
22 - Bidé ) Sim ) Nédo
23 - Persiana ) Sim ) Nao
24 - Tela do quarto ) Sim ) Nao
25 - Janela do quarto ) Sim ) Nio
26 - [luminacao do quarto ) Sim ) Nao
27 - [luminagdo de cabeceira ) Sim ) Nao
28 - [luminag¢do do banheiro ) Sim ) Nao
29 - Chuveiro ) Sim ) Nao
30 - Sanitdrio ) Sim ) Nao
31 - Porta papel ) Sim ) Nao
32 - Porta toalha ) Sim ) Nao
33 - Pia ) Sim ) Nao
34 - Torneira ) Sim ) Nao
35 - Janela do banheiro ) Sim ) Nao
36 - Tela do banheiro ) Sim ) Nao
37 - Espelho do banheiro ) Sim ) Nao
38 - Lixeiras ) Sim ) Nao
39 - Pintura do quarto ) Sim ) Nao
40 - Pintura do teto ) Sim ) Nao
41 - Pintura do banheiro ) Sim ) Nao
42 - Piso do quarto ) Sim ) Nao
43 - Piso do banheiro ) Sim ) Nao

Ass. Técnico Responsavel

Ass. Responsavel Setor




