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Implantacao da metodologia de PPCP
em uma empresa prestadora de
servicos de informatica

RESUMO

Este artigo apresenta o desenvolvimento e implantacdo de técnicas e ferramentas de
Planejamento, Programagdo e Controle da Produgdo (PPCP) em uma empresa prestadora
de servigcos de informatica. Os principais procedimentos metodolédgicos adotados foram a
abordagem quantitativa, através da coleta de dados e o estudo de caso para avaliar o
desempenho. O objetivo foi abordar os principais conceitos da metodologia de PPCP com a
finalidade de aumentar a eficiéncia, diminuir a ociosidade e organizar os processos. Tal
aplicacdo apresentou resultados satisfatérios e sugere beneficios em diversas etapas do
sistema produtivo da empresa objeto de estudo, afim de maximizar os resultados positivos
nas operagdes para que o sistema produtivo possa atender ao planejado.

PALAVRAS-CHAVE: PPCP, planejamento, programacao e controle da producao.
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INTRODUCAO

Diariamente, dependemos da tecnologia e dos meios de informatica, razao
pela qual pequenas empresas de informatica vém crescendo a cada dia. Com esse
crescimento continuo, tendem a se destacar as empresas que estudam e possuem
as melhores maneiras de reduzir seus custos, aumentando assim a eficiéncia e a
competitividade no mercado.

A busca pela melhoria dos processos ndo é uma preocupacao advinda da
modernidade, mas sim um processo continuo de aprimoramento e inovacao,
baseado principalmente nas técnicas de racionalizagdo, nascidas em conjunto com
os pressupostos da administracdo cientifica de Taylor, datadas no inicio do século
XX. Contudo, o aumento da concorréncia vem provocando profundas
transformacgGes nos sistemas produtivos das empresas, dessa forma, a busca
incessante pela melhoria da eficiéncia e da produtividade tem sido uma das
principais preocupacdes das empresas de bens e servicos (BORNIA, 2009).

Slack (2002), qualquer operag¢do produtiva requer planejamento e controle,
embora o grau de formalidade e os detalhes possam variar, deste modo, relata a
existéncia de alguns principios e métodos de planejamento e controle, sendo, o
planejamento dos recursos da empresa administrados através de softwares
Enterprise Resource Planning (ERP). Estes softwares oferecem suporte para que as
atividades de producdo possam ser executadas, sendo que as suas acdes geram
reflexos em vdrios setores da organizagao.

Para Russomano (1995), a prestacdo de servicos apresenta vdrias
peculiaridades em relacdo a producdo industrial, os insumos sdo de dificil
padronizacdo, a exigéncia de mao de obra é grande e sua producao intangivel, ndo
podendo ser estocada e/ou transformada.

Atualmente, a empresa em questdo, objeto de estudo, enfrenta diversos
problemas que sdo causados pela falta de planejamento de fluxo de servico e pela
falta de um processo consolidado. Dentre esses problemas, pode-se destacar o
numero de técnicos ociosos e, ao mesmo tempo, o numero de técnicos que
possuem excesso de servico e a impossibilidade de estimar um prazo de entrega
para os clientes. Estes problemas interferem no desempenho da empresa e,
contudo, se tornam mais criticos a medida que a empresa cresce.

A resolugdo de todos os problemas com esse projeto é importante para a
empresa, porém o problema prioritario é relacionado ao prazo de entrega para os
clientes. A resolugdo dessa questdo é influenciada diretamente pelas outras, uma
vez que para que seja possivel controlar tempo de realizagdo de servigo e estimar
o prazo de entrega é necessdrio corrigir o fluxo de produ¢do, de modo a manter a
carga de trabalho igualmente distribuida entre os técnicos, priorizando os
atendimentos por tipo de servigco, carater de urgéncia e clientes que possuem
contrato de prestacdo de servigos, determinando um processo a ser seguido por
todos, a fim de manter o servigo com qualidade.

O PPCP (Planejamento, Programacdo e Controle da Producdo) é uma atividade
importante para uma organizacao, pois cabe a responsabilidade de monitorar e
gerenciar as atividades de producdo de modo a satisfazer continuamente a
demanda dos clientes, e reduzir os custos relacionados aos processos, sendo eles,
custos com matéria-prima, insumos, mao-de-obra, tempo, entre outros.
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Esta implantagdao da metodologia de PPCP visara buscar constantemente o
melhor sequenciamento de producdo, contribuird para o balanceamento e
distribuicdo de servicos, que estdo em linha com a filosofia Lean de melhoria
continua e eliminacdo dos desperdicios.

Este artigo apresenta os resultados do desenvolvimento e aplicacdo da
implantacdo da metodologia de PPCP em uma empresa prestadora de servicos de
informdtica. O mesmo esta estruturado na seguinte forma: na secdo 2 é
apresentado o referencial tedrico, na se¢ao 3 o estudo aplicado (metodologia), na
secdo 4 a sintese dos resultados e na sec¢do 5, as conclusdes deste trabalho.

REFERENCIAL TEORICO

Esta sessdo apresenta a pesquisa tedrica realizada acerca de temas que
cerceiam o objeto de estudo. Entre eles buscou-se fundamentacdo sobre a
metodologia utilizada e sobre o desenvolvimento dos assuntos abordados ao longo
deste trabalho.

SETOR DE SERVICOS NA ECONOMIA BRASILEIRA

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, realiza a Pesquisa Anual
de Servicos — PAS (IBGE, 2014), que constitui em uma importante fonte de dados
para a compreensao do comportamento do mercado formal sob a ética de oferta
de servicos no Brasil. As informacdes da PAS sobre a estrutura do setor de servicos
sdo fundamentais para planejamento publico e privado, para a comunidade
académica e para o publico em geral.

O setor de servicos é caracterizado por atividades bastante heterogéneas
guanto ao porte das empresas, a remunera¢cdao média e a intensidade no uso de
tecnologias. Nas ultimas décadas, o desempenho das atividades que comp&em o
setor vem se destacando pelo dinamismo e pela crescente participacdo na
producdo econdmica brasileira. Em 2014, a PAS estimou os resultados a seguir,
guanto aos segmentos de atividades que compdem o ambito da pesquisa,
observou-se que: (i) Servicos profissionais, administrativos e complementares,
somaram 409,9 mil empresas, o que representa 30,8% do total de empresas de
servicos no Brasil; (ii) O segmento de servicos profissionais, respondeu por 5,1
milhdes de pessoas ocupadas (41,0%), gerando RS 254,3 bilhdes em valor
adicionado (34,1%) e pagando o montante de RS 93,1 bilhdes em salarios (36,7%).

Segundo dados do Sebrae (2012), as pequenas e médias empresas sdo
responsaveis por aproximadamente 60% da mao de obra empregada no pais, por
90% das empresas existentes e por aproximadamente 20% do PIB nacional. Ao se
caracterizar o setor de prestagdo de servicos no Brasil, sua maior parte é formado
por pequenas e microempresas (MPES), que possuem além de caracteristicas
proprias, uma grande participa¢cdo no mercado de trabalho. Devido a isto, tornou-
se relevante a apresentac¢do de alguns dados estatisticos na nossa economia, o que
por si mostra a importancia de um trabalho voltado a atender essa fatia no
mercado produtivo.
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FATORES DE COMPETITIVIDADE NA AREA DE MANUFATURA DE BENS E SERVICOS

Segundo Davis, Aquilano e Chase (2001), em todas as areas da manufatura,
seja de bens ou servicos, a chave para o desenvolvimento de uma estratégia de
producdo efetiva estd em compreender como criar valor agregado através da
prioridade ou das prioridades competitivas. Em uma empresa de servicos, o papel
da producdo é fundamental para conquistar ou garantir a competitividade perante
os concorrentes, devido a inseparabilidade entre processos e produtos, o que
torna a sua capacidade produtiva o grande diferencial. Também se deve levar em
conta que dentre as empresas do mesmo ramo de atividade possuem diferentes
niveis de padronizacdo para servicos e produtos. Estas diferencas fazem com que
haja uma grande diversificacdo de processos, desde os processos mais simples até
processos mais complexos e continuos, com isto, uma capacidade de flexibilizacdo
maior fard com que a empresa obtenha uma eficiéncia melhor perante seus
concorrentes.

A capacidade de flexibilizacdo torna uma empresa agil, mas ao mesmo tempo
aumenta a complexibilidade da programacao de producdo. Isto é especialmente
sentido em uma area prestadora de servicos, que por sua propria natureza faz com
que seja dificil mensurar capacidades e resultados (DAVIS; AQUILANO; CHASE,
2001).

Segundo Barros e Tubino (1998), outro aspecto caracteristico da area de
prestacdo de servicos, é o fato de que a contratacdo de mais recursos é
normalmente inviavel. A substituicdo de um recurso por outro na execucdo de uma
determinada tarefa, pode ndo ser aconselhavel. Assim o que normalmente se
busca é uma programacao ou sequenciamento de ordens que permita eliminar a
sobrecarga de trabalho dos recursos utilizados e atender os prazos contratuais
acordados. A questdo dos prazos contratuais é importante neste segmento de
indUstria, pois o prazo de entrega é condicdo determinante no fechamento do
negaocio. Isto faz com que entre todos os aspectos, o de maior influéncia seja o
fluxo de informacgdes, uma vez que os prazos contratuais dependem delas.

FUNCAO DA PRODUCAO

Conforme Barros e Tubino (1998), a funcdo da producdo consiste em todas as
atividades que diretamente estdo relacionadas com a producdo de bens ou
servigos. A fun¢do da producdo ndo compreendem apenas em operagdes de
fabricagdo e montagem de bens, mas também em atividades de armazenamento,
movimentagdo e outras, desde que, voltadas para a area de servigos. Consiste
também, em adicionar valor aos bens e/ou servigos durante todo o processo de
transformacao.

Para Harding (1981), a producdo e o sistema de producdo sdo partes inter-
relacionadas que quando sdo ligadas transformam em objetivos a fung¢do da
producdo. Todos os subsistemas trabalham juntos, por isso ndo podem haver
barreiras entre os setores de produgdo e projeto, mao de obra, processamento de
dados, manutencdo e controle da qualidade, para que juntos possam formar um
Unico objetivo que é o produto e/ou servico para o mercado.

R. Eletr. Cient. Inov. Tecnol, Medianeira, v. 09, n. 24, p 91-117, set/dez 2018.



RECIT=

PLANEJAMENTO, PROGRAMACAO E CONTROLE DA PRODUCAO (PPCP)

De acordo com Lustosa, Mesquita, Quelhas e Oliveira (2008), a Programacgao
e Controle da Producdo (PCP), surgiu no inicio do século, tendo como um de seus
pioneiros Henry Gantt, que desenvolvia calculos manuais baseados no tempo e na
capacidade de producdo. Desde aquela época, o PCP vem evoluindo
constantemente na busca por melhorias capazes de suprir o avan¢o do setor
produtivo.

Segundo Chiavenato (1991), a funcdo do PPCP é planejar e programar a
producdo e as operacbes da empresa, bem como controld-la adequadamente,
objetivando o aumento da eficiéncia e a eficdcia através da administracdo da
producdo. Para que o setor de PPCP possa ser eficaz em suas tarefas, é necessario
qgue ele administre informacgGes vindas de vdrias dreas da empresa, o que nem
sempre é uma tarefa facil, conciliar os interesses de todos os setores, além disto,
a interpretacdo dos dados advindos de fontes diversas, podem gerar duvidas se
ndo houver uma padronizacdo dos mesmos.

Barros e Tubino (1998), considera que o planejamento da producdo é
responsdvel pela coordenacdo e aplicacdo de recursos produtivos de forma a
atender da melhor maneira possivel os planos estabelecidos em niveis
estratégicos, taticos e operacionais.

Segundo Machline (1986), as atividades e fases do PPCP sdo divididas em:
programacao, roteiro, aprazamento, liberacdo e controle.

A programacao da producdo é a fase onde sdo determinados os tipos e as
quantidades de produtos e/ou servicos que serdo fabricados e/ou realizados,
baseados nos pedidos ou emissdo de ordens de servicos recebidos dos clientes.
Russomano (1995), afirma que a primeira fase consiste no acerto do programa de
producdo para um determinado periodo a partir das perspectivas de vendas, da
capacidade de producdo e dos recursos financeiros disponiveis. E nesta fase do
PPCP que se emite as ordens de servigos/producdo e a programacdo das mesmas.
Na programacdo das ordens é realizada uma analise, ou seja, em que ocasido serao
executadas a operacdo de fabricacao.

Conforme Machline (1986), roteiro é o momento de determinar quem fara as
operacgdes, onde elas serdo feitas e os tempos unitarios de fabricacdo do produto
para cada uma das operacgdes.

Russomano (1995), diz que o roteiro da producdo tem a fungdo de determinar
o melhor método de produgdo, subconjuntos e da montagem de vdrios produtos,
além de determinar o tempo padrdo de preparagdo e de operacdo. E nesta fase
que ocorre a divisdo do trabalho a ser feito.

O aprazamento é determinado quando serd iniciado a produc¢do, quando
terminard e quanto tempo levard, e assim estabelecer um controle de tempo e
ainda garantir o atendimento ao cliente no quesito prazo de forma satisfatdria.

Antes da producdo ser iniciada, deverd ser realizada a mobilizacdo e a
liberagdo dos recursos que serdo utilizados. Conforme Russomano (1995), nos
sistemas de PCP mais complexos, a liberacdo ou movimentacdao das ordens de
fabricacdo se encarregam de todas as providencias para fabricar, por exemplo:
retirada de matéria-prima de almoxarifado, contagem de pecas, transferéncias e
entrega de pecas produzidas.
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O controle é responsavel pelo acompanhamento de todos os aspectos da
producdo com intuito de garantir que os planos sejam executados, como também
gue seja devidamente modificado caso seja necessario.

Segundo Slack (2002), o planejamento tem como objetivo garantir que o
produto seja produzido com eficdcia e entregue como planejado e exigido pelo
cliente.

Para Moreira (1993), o planejamento envolve todos os funciondrios da
empresa, passando por avaliacdes de desempenho, e de todos os setores da
empresa, podendo assim futuramente aplicar decisGes corretivas.

Segundo Vollmann, Berry e Whybark (2006), o objetivo é gerenciar com
eficiéncia de pessoas, fluxos de materiais e equipamentos da empresa. O PPCP
fornece informacdGes a partir das decisGes tomadas pelos gerentes. O sistema de
PPCP ndo toma nenhuma decisdo, apenas da o apoio para que os envolvidos
tomem as decisGes da melhor forma possivel.

SISTEMA ERP

Conforme Cortés (2008), o sistema Enterprise Resource Planning (ERP), em
portugués: Planejamento de Recursos da Empresa, € um sistema de informacao
gue integra todos os dados e processos de uma organizacdo em um unico sistema.
Exemplo: Mdédulo de fabricacdo, financas, contabilidade, recursos humanos,
marketing, vendas, compras, entre outros. Ele integra todos os setores, o que
facilita a comunicacdo e agiliza o trafego das informacdes. Tudo isso contribui para
a diminuicdo de prazos.

Durante a década de 1970, foi criado o Material Requirementes Planning
(MRP), em portugués: Planejamento dos Recursos de Manufatura, era um
software que apenas calculava as necessidades de matérias-primas, a partir das
quantidades de produtos acabados que se desejava produzir, sem analisar a
capacidade disponivel existente (LUSTOSA; MESQUITA; QUELHAS e OLIVEIRA,
2008).

J4 na década de 1980, comecou a explosdo do uso dos computadores,
evolucdo da capacidade de processamento, surgimento de softwares e redes de
comunicacdo, o MRP evoluiu para o Material Requirementes Planning (MRP 1),
software que nesta época permitia a conexdo da base de dados criada e mantida
pelo MRP com o sistema financeiro da empresa e outras areas funcionais
(LUSTOSA; MESQUITA; QUELHAS e OLIVEIRA, 2008).

Na década de 1990, a integra¢do do MRP Il e os demais sistemas em uma Unica
base de dados ganhou forga, gerando o Enterprise Resource Plannig (ERP), isso
representou uma revolugdo para o tratamento dos processos, acabou-se com as
redundancias de informacgdes, pois havia apenas uma uUnica base de dados, as
informacgdes sdo em tempo real e houve uma integracao de todas as informagdées
de cada organizagdo (LUSTOSA; MESQUITA; QUELHAS e OLIVEIRA, 2008).

Cortés (2008), salienta que seria possivel ampliar o planejamento para além
do setor de manufatura e producgdo, verificando ndo apenas a previsdo de
consumo de materiais e producdo, mas também realizando previsGes
orcamentdrias e de investimentos. Assim o sistema ERP amplia as funcionalidades
do MRP e MRP Il para outros setores, torna-se possivel um maior monitoramento
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e conhecimento da empresa, ele proporciona e auxilia um gerenciamento eficiente
das informacdes, resultando em alto desempenho nas atividades operacionais e
estratégicas.

DESCOBRIMENTO DE CONHECIMENTO EM DADOS (KDD)

O processo de descoberta de dados Knowledge Data Discovery (KDD), em
portugués: descobrimento de conhecimento em dados, foi formalizado em 1989
em referéncia ao amplo conceito de procurar conhecimento a partir de base de
dados.

Segundo Fayyad, Shapiro, Smyth e Uthurusamy (1996), KDD é um processo,
de varias etapas, ndo trivial, interativo e iterativo, que visa a identificacdo de
padrées compreensiveis, validos, novos e potencialmente Uteis a partir de grandes
conjuntos de dados.

Segundo Goldschimidt e Passos (2005), o termo iterativo sugere a
possibilidade de repeticdes integrais ou parciais do processo de KDD e a expressao
ndo trivial alerta para a complexidade normalmente presente na execucdo de
processos de KDD.

Como os processos de descoberta de conhecimento em dados sdo complexos,
deve-se realizar um planejamento das atividades, ou seja, estabelecer os objetivos
desde o inicio do processo, de acordo com a aplicacdo de KDD com os objetivos da
extracao do conhecimento. Deve-se definir o que fazer no processo diante da base
de dados, estabelecendo os objetivos e incluindo as atividades, como tais:
(BOENTE; GOLDSCHMIDT; ESTRELA, 2008). (i) Identificar pessoas e areas
envolvidas; (ii) Levantar o hardware e software existente; (iii) Verificar base de
dados disponiveis; (iv) Analisar, compreender e avaliar a relevancia dos atributos,
qualidade e quantidade dos dados disponiveis.

Em um processo de KDD, os objetivos devem ser definidos e deve haver um
claro entendimento da situacdo no ambiente onde serd realizado o processo. Esta
etapa requer uma forte interacdo entre o analista e dominio da aplicacdo
abordada. Conforme Mcgee e Prusak (1994), ndo é simplesmente um conjunto de
dados, informacgdes sdo dados coletados, organizados, ordenados, aos quais sdo
atribuidos significados e contexto.

MINERACAO DE DADOS

Segundo Mardegan, Azevedo e Oliveira (2002), a mineragdo de dados é uma
das etapas do processo de KDD, composto pelas etapas de onde visa a extragdo de
conhecimento de uma base de dados exigindo uma compreensao melhor das
diferengas entre dado, informacdo e conhecimento. A mineracdo de dados
possibilita descobrir novas correlagdes, padrdes e tendéncias entre as informacgdes
da empresa, contidas em base de dados. Esta etapa oferece um diferencial para a
empresa, pois em tempos de crise econdmica, concorréncia acirrada, exigéncia de
qualidade por parte dos clientes e dificuldade econ6micas, ter um sistema de apoio
a decisdo é necessario. Através desta etapa é possivel extrair conhecimentos e
tempos que estdo ocultos em um banco de dados, podendo ser utilizado como
estratégia no negdcio.
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Atualmente muitas empresas perdem negdcios por tomarem decisdes que
ndo estdo fundamentadas em dados reais, obtidos de fontes seguras. Nesse
sentido o conhecimento extraido de uma base de dados pode fornecer as
informacgdes necessdrias e imprescindiveis para a tomada de decisdo. De acordo
com Mardegan, Azevedo e Oliveira (2002), devido a grande concorréncia, a
utilizacdo de informagdes imprecisas e dados incorretos em uma empresa podem
prejudica-la em muito no processo de tomada de decisdo, em sua produtividade
e, inclusive, na prépria permanéncia no mercado e competitividade.

A mineragdo de dados tem como objetivo extrair conhecimento, visa coletar
dados de todas as formas e inter-relaciond-los para assim poder gerar informacao,
podendo ou ndo ser Util para o empresdrio, ou seja, é o conhecimento gerencial.
Mesmo se esses dados ndo tiverem valor especifico para a situagdao em questao,
podem chamar a atencdo para outras dreas de atuacdo da empresa, muitas vezes
esquecidas, pela preocupacdo em manter-se focada na sua area foco (CARNIEL;
STAHNKE, 2009).

2.1 Tratamento das informagoes

As planilhas eletrdnicas sdo softwares desenvolvidos para computadores que
possibilitam ao usuario calculos e dispor rapidamente de visualizaces a partir de
tabelas e/ou graficos através das manipulagdes realizadas. O software Microsoft
Office Excel é muito utilizado na pratica, o grande atrativo é a facilidade de criar
interfaces flexiveis para o usudrio com um custo baixo, permitindo assim que ele
possa tomar as decisGes dentro de um ambiente customizado. Como
consequéncia, tem prestado grande importancia ao apoio no processo de tomada
de decisdo gerencial, melhorando o desempenho dos diversos setores que
compdem as organizacdes (GROSSMAN, 2017).

Para Libaneo (2002), certas demandas do processo produtivo levam as
necessidades de mais conhecimento, uso da informatica e de outros meios de
comunicacdo, desenvolvimento de habilidades cognitivas, comunicativas e
flexibilidade de raciocinio. Sendo o software Excel muito utilizado no mundo do
trabalho, a utilizacdo deste programa para a andlise estatistica necessaria na
metodologia, possibilita que, uma vez inseridos no mercado de trabalho, em
pequenas e médias empresas que ndo possam adquirir softwares especificos, os
engenheiros tenham a oportunidade de aplicar a metodologia e usufruir de seus
beneficios.

2.2 Estudo de tempos

Uma das finalidades do estudo de tempos é caracterizada por encontrar o
tempo que estd sendo perdido no trabalho, porém, nem sempre a perda de tempo
€ causada por funcionarios e sim por diversos fatores que levam a esta causa
incluindo o fator planejamento do processo. Se a empresa tem uma equipe para
planejar toda a rotina de trabalho que é feita, esta empresa possui grande
vantagem sobre as outras, pois aumenta o rendimento dos funcionarios, reduz a
fadiga e aumenta sua produtividade (REIS, 1978).

Para Barnes (1977), o estudo de tempos foi introduzido por Taylor tendo
como prioridade de uso o tempo padrao, instalada pelo casal Gilberth, foi utilizado
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para melhorar a maneira de trabalho, cujo objetivo, é a busca pela pratica perfeita
ou ideal para cada empresa. Peroni (1970), afirma que o estudo de tempo visa: (i)
A forma mais econdmica e funcional para que o método possa ser implantado; (ii)
Padronizar os métodos; (iii) Determinar e medir o tempo de realizacdo; (iv) Dar
suporte e treinamento ao novo método.

O tempo padrdo é definido através da medicdo do tempo de duracdo de cada
operacdo, sendo que essa medida deve ser efetuada por pessoas devidamente
treinadas e qualificadas com experiéncias no processo que estd sendo utilizado
(TOLEDO, 1987).

Silva (2010), salienta que a produtividade estd ligada ao lucro que a empresa
ird conseguir da sua operacdo. Nesse sentido, o surgimento de técnicas e métodos
associados a melhoria da produtividade de uma organizacdo é de suma
importancia, pois tanto podem ser utilizadas para detectar problemas, como para
a verificacdo do acerto de decisdes tomadas no passado perante as mudancgas no
processo produtivo da organizacdo. Reduzir o tempo ocioso de algumas atividades
e constantemente melhorar o método para sua execucdo sdo caracteristicas
diferenciais positivas de uma empresa. Nesse contexto, a busca pela produtividade
impactard no lucro da empresa.

Para Tardin (2013), define o tempo padrdo como a quantidade de tempo
necessario para a execucdo de uma tarefa especifica por um operdrio, sendo
realizada em um determinado ambiente, incluindo o tempo requerido com
margens para acontecimentos, necessidades pessoais, repouso, atrasos
imprevisiveis e pessoais. Desta forma, através do encontro do tempo padrdo, deve-
se padronizar o método e estabelecer o tempo para cada tarefa, fazendo com que
o trabalhador trabalhe em um ritmo considerado normal, com isso, servira como
referéncia para que possa determinar a capacidade produtiva de determinada drea
e elaboracdo de programas de producao.

Segundo Martins e Laugeni (2005), o fator de tolerancia é incorporado ao
tempo normal da operacdo. No entanto, trata-se de um fator que pode variar
bastante conforme as condi¢cGes a que o trabalhador fica exposto e que tipo de
servico ele realiza. Desta forma, encontrado o fator de tolerancia, torna-se possivel
a descoberta do tempo padrdo de cada tipo de servico.

3 METODOLOGIA

3.1 CENARIO

O trabalho foi desenvolvido na empresa objeto de estudo que esta localizada
no municipio de Parobé, RS. Inaugurada no ano de 2003, possui hoje dez
colaboradores, atua no mercado da regiao da grande Porto Alegre, Vale dos Sinos,
Vale do Paranhana, Serra e Litoral. E uma empresa de distribuicio e
comercializagdo de pecas, componentes, acessorios e prestadora de servigos de
qualidade para computadores, servidores, notebooks, monitores, nobreaks e
impressoras, exerce atividades de informatica e manutencdo personalizada,
oferecendo solugGes sob medida as empresas.
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Antes de analisar o sistema produtivo da empresa, foi observado o fluxo de
informacdes e producao de toda a empresa, buscando visualizar melhor todo o
processo e as informacdes necessdrias para as melhorias necessdrias dentro da
empresa. Foi elaborado o tema e estabelecido os objetivos do trabalho, em
seguida aplicou-se as teorias de planejamento, programacdo e controle de
producdo (PPCP) em paralelo a metolodogia de KDD. A figura 1 mostra o fluxo
metodolégico da pesquisa:

Figura 1 — Diagrama Metodoldgico da Pesquisa

ELABORAR O PROJETO (TEMA)
ESTABELECER OBJETIVO

PESQUISAR
REFERENCIAS
(BIBLIOGRAFICAS
E DOCUMENTOS)

v
DEFINICAO DAS
BASE DE DADOS D DADOS =
APLICADAS

v

A IMPLANTACAO DE
FERRAMENTAS PPCP

¢
AR
AEEETE

RESULTADOS

Fonte: O Autor (2017)

3.2 Descri¢do dos procedimentos

Iniciado a etapa de levantamento inicial, foram selecionados um conjunto de
dados baseado nas ordens de servigos preenchidas que permitem filtrar tempo e
qguantidade, pertencentes a base de dados do sistema ERP da empresa referente a
seis meses (maio a outubro) do ano de 2016 para serem analisados e comparados
apo6s a realizacdo da implantacdo de melhorias, com os resultados dos mesmos
meses (maio a outubro) do ano de 2017. Os dados foram gerados e criou-se um
relatério de 324 paginas em formato PDF com extensdo do arquivo .pdf.

Apds a base de dados, ocorre a selecdo de dados. Para tal é exigida
criatividade, para que o trabalho n3ao se torne uma compilagdo dos dados
coletados (Padua, 1996).

N3o houve um método e software eficiente que gerasse e/ou convertesse o
relatério de 324 paginas em formato PDF diretamente em uma planilha eletronica,
os dados foram digitados manualmente em uma planilha eletrénica para servir
como dados processados no software Microsoft Office Excel, que geraram 1437
linhas.

Apds a fase inicial, foram definidos objetivos quanto as categorias que os
dados iriam ser classificados e transformados para consequentemente o
planejamento de atividades ser claro e objetivo. Foram aplicados métodos de
tratamento, pois os dados encontraram-se em formato inadequado, denominado
de limpeza de dados.

Gil (1988), especifica atividades que devem ser feitas para cada um dos tipos
de processamento de dados: (i) Classificacdo e organizacdo das informacdes
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coletadas; (ii) Estabelecimento das relacdes existentes entre os dados; (iii)
Tratamento estatistico dos dados (quando necessario).

Apds o processo de limpeza de dados foi necessdrio realizar a codificagao dos
dados, com o intuito de que estejam na forma correta para serem usados e
posteriormente foi enriquecé-los de forma a agregar informacdo no processo de
extracdo de conhecimento. Os mesmos foram classificados e organizados em seis
categorias: cliente, més, numero da ordem de servico (OS), valor (em reais), tempo
(hh:mm:ss) e tipo de servico. Conforme é apresentado na tabela 1:

Tabela 1 — Pré-processamento dos Dados

| CLIENTE Jf MEs - os | RS -[ Horas -| Tipo de Servigo
SHOPPING DA CONSTRUCAO OUTUBRO | 46251 | RS 140,00 | 2:10:00 Chamado
SHOPPING DA CONSTRUCAO OUTUBRO | 46020 | RS 80,00 0:20:00 Chamado
SHOPPING DA CONSTRUCAO JULHO 44730 | RS 100,00 5:30:00 Conserto de Micro
SHOPPING DA CONSTRUCAO JUNHO 44565 | RS 80,00 0:30:00 Chamado
SHOPPING DA CONSTRUCAO JUNHO | 44318 | RS 100,00 [ 1:30:00 Conserto de Impressora
SHOPPING DA CONSTRUCAO MAIO 44243 | RS 80,00 | 0:30:00 Chamado
SHOPPING DA CONSTRUCAO MAIO 44216 | RS 80,00 0:30:00 Chamado
SHOPPING DAS SURDINAS OUTUBRO | 46329 2:30:00 Conserto de Impressora
SHOPPING DAS SURDINAS OUTUBRO | 46016 | RS 170,00 1:50:00 Conserto de Impressora
SIMONE SIENKO AGOSTO | 45434 | RS 60,00 1:15:00 Atendimento Remoto
SINAOR JULHO 44994 | RS 60,00 | 8:30:00 Conserto de Notebook
SINAOR JULHO 44993 0:50:00 Conserto de Notebook
SINAOR MAIO 44072 4:00:00 Conserto de Notebook
SINAOR MAIO 44071 6:30:00 Conserto de Notebook
SINDICATO TRES COROAS OUTUBRO | 46255 | RS 120,00 1:00:00 Chamado
SINDICATO TRES COROAS SETEMBRO| 45886 | RS 120,00 0:25:00 Chamado
SOMMA CONTABILIDADE OUTUBRO | 46368 0:15:00 Atendimento Remoto
SOMMA CONTABILIDADE OUTUBRO | 46320 0:20:00 Atendimento Remoto
SOMMA CONTABILIDADE OUTUBRO | 46279 0:15:00 Atendimento Remoto
SOMMA CONTABILIDADE OUTUBRO | 46184 0:10:00 Atendimento Remoto
SOMMA CONTABILIDADE OUTUBRO | 46182 2:30:00 Chamado

Fonte: O Autor (2017)

A atividade de transformacdo dos dados deve relacionar os dados com a
estrutura do trabalho que vem sendo realizado. A transformacdo dos mesmos
permite uma visdo de conjunto de pesquisa, proporcionando ao pesquisador a
possibilidade de avaliar se existe necessidade de complementagdo dos dados
(PADUA, 1996).

Ainda Padua (1996), sugere o emprego de categorias, que podem ser
utilizadas para o agrupamento de elementos, ideias ou expressées em torno de
conceitos capazes de abranger todos os aspectos dos dados coletados,
processados e transformados.

Apds o pré-processamento dos dados, os mesmos foram transformados
através de formulas e formatados de forma adequada a aplicagao. Foram geradas
categorias para analise e tomada de decisdo, tais como: produtividade mensal,
tempo médio, capacidade de producédo, faturamento vs. cliente, faturamento més
vs. cliente, horas vs. cliente, quantidade de ordens de servico vs. cliente,
faturamento vs. tipo de servigo, horas vs. tipo de servigo, faturamento e horas vs.
tipo de servico, tempo e faturamento médio, quantidade servigos por més.

Ap0s a atividade de transformacdo concluida, obteve-se através do processo
de mineracdo de dados o tempo médio dos tipos de servicos classificados
anteriormente. Porém, o tempo médio ndo pode ser considerado como tempo
padrdo, visto que para os servicos realizados deve haver alguma tolerancia, sejam
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interrupgdes, descanso, atender necessidades pessoais ou esperas. Para Martins e
Laugeni (2005), ha dois tipos de tolerancia: para atendimento a necessidades
pessoais e para alivio de fadiga. Assim, por meio de pesquisas, entrevistas e
didlogos realizadas com os colaboradores da empresa, foram definidas as
seguintes concessdes de tolerancias a serem acrescentadas no tempo médio:

a) Tolerdncia pessoal: o colaborador atende suas necessidades especiais
como ir ao banheiro, beber dgua e/ou café, comer algum lanche, algumas vezes
durante o periodo de trabalho. Visto que a empresa possui de cozinha completa,
com geladeira, micro-ondas, cafeteira, entre outros utensilios disponiveis para
todos os colaboradores durante o horario de trabalho. Nesse sentido, foi atribuido
um percentual de 10% para seus atendimentos pessoais.

b) Tolerancia para a fadiga: Até hoje ndo existe uma forma satisfatéria de se
medir a fadiga. Dessa forma, foram analisadas e discutidas com os colaboradores
da empresa, as condicdes favordveis de tolerancia para fadiga, que sdo: o trabalho
as vezes realizado em pé, tanto em laboratério interno na empresa, como em
determinados clientes. Em certos clientes, o desgaste fisico é ocasionado devido a
grandes distancias percorridas a pé, diferenca de temperatura devido ao clima. A
limpeza constantemente da bancada de trabalho é um fator que interfere no
desempenho, visto que muitos equipamentos possuem grande volume de sujeira,
poeira e 0s mesmos necessitam de limpeza, que sdo levados a um laboratério de
limpeza. Sendo assim, foi atribuido um percentual de 10% para as tolerancias para
a fadiga.

Assim, a soma das tolerancias para execuc¢do dos servicos na empresa é de
20%. Para a realizagdo do calculo do fator de tolerancias é utilizado a soma das
tolerancias e dividido pelo tempo médio de cada tipo de servico e posteriormente
é obtido o tempo padrdo por tipo de servico.

Apds o tempo médio, também conhecido como tempo normal (TN) obtido, e
o fator de tolerancias (FT), obtém-se o tempo padrao (TP) por tipo de servico, que
é dado por:

TP =TN x FT

Desta forma, descobrimos o tempo padrao, o que indica segundo Martins e
Laugeni (2005), a quantidade de tempo necessario para desenvolver uma unidade
de trabalho, usando um método e equipamentos, sob certas condi¢des de servigo,
por um trabalhador que possua uma quantidade especifica de habilidade na
atividade e que utilizara dentro de um periodo de tempo, seu esforgo fisico para
desenvolver tal trabalho sem efeitos prejudiciais.

A seguir na tabela 2 é apresentado o resultado do tempo padrao:
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Tabela 2 — Célculo do Tempo Padrao

CALCULO DO TEMPO PADRAO
Tolerancias
Tipo de Servigo Tempo Normal peﬁu Fadiga Tolerdncias | Fator de Tolerdncias | Tempo Padrdo

Outros
Conserto de Impressora 4:11:03 10% 10% 0,20 1,25 5:13:49
Conserto de Qutros Equipamentos 2:37:32 10% 10% 0,20 1,25 3:16:55
Conserto de Nobreak 2:20:44 10% 10% 0,20 1,25 2:55:55
Conserto de Notebook 4:52:18 10% 10% 0,20 1,25 6:05:23
Conserto de Micro 4:44:36 10% 10% 0,20 1,25 5:55:45
Chamado 1:15:14 10% 10% 0,20 1,25 1:34:02
Atendimento Remoto 0:36:15 10% 10% 0,20 1,25 0:45:19

Fonte: O Autor (2017)

3.3 Planilhas para controle

A coleta de dados deve se iniciar por aquelas informacgGes que se encontram
disponiveis. Frequentemente os dados quantitativos de producdo de atividades
(processo) e de recursos disponiveis (estrutura) sdao os de mais facil acesso no nivel
local ou mesmo na geréncia do programa (TANAKA; OSWALDO; MELO, 2001).

Para a coleta de dados pode se utilizar as folhas de verificacdo que segundo
Barbosa e Fernandes, (1993) sdo formuldrios usados para padronizar e verificar
resultados de trabalho, ou para verificar e coletar dados.

Foram criados formularios padronizados em folhas de tamanho A4 e inseridos
nos veiculos da empresa para serem preenchidos manualmente durante cada
atividade e/ou roteiro de cada colaborador da empresa com o veiculo da mesma.
Com a finalidade de ser coletado o tempo médio (hh:mm) e a distancia percorrida
(em km), para ser avaliado posteriormente, e obter-se o tempo padrdo, além
também de servir como base de apoio para tomada de decisao.

Apds cada formuldrio estar devidamente preenchido, o colaborador que
finalizar a ultima linha devera entregar a mesma para a secretaria da empresa, que
terd a fungdo de transcrever os dados do formuldrio para uma planilha de Excel e
fornecer um novo formuldrio padrdao em branco. A figura 2 mostra a planilha de
controle nos veiculos sendo preenchida no software Excel:
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Figura 2 — Planilha nos Veiculos

VEICULOD CELTA MES MAIO

PLANILHA DE CONTROLE
PLACA IPX-8995 ANO 2017

HORA
INICIAL | |-
TECNICO | KMINICIAL | KMFINAL | (SaDA | Jo 0s
DESTIN

=]

ABASTECIMENTO / MANUTENCAD

D

i

66020646068

CHAMADD
ENTREGA DE TOMER
ENTREGA DE NOTA
ENTREGA DEMICRO
ENTREGA DE ACESS0RI0S
REFEIGADIALM OGO
OUTROS

CPF KM de VANTAGENS IPIRANGA

ENTREGA DE OUTROS EQUIPAVENT
RECOLHIMENTO DE EQUIFAMENT O

FPRODUTO| QUANT. KM YALOR

3 | Cristiano | 110614 | 110615 | 09:20 |10:26| 47301 (X

3 Diego 110615 | 110634 | 13:07 |13:47| 47165 X
3 Diego 110634 | 110636 | 13:47 [13:54 X

3 Diego 110636 | 110657 | 13:54 |16:20| 47293 |X|x *
3 Diego 110657 | 110659 | 16:20 |16:30 X

3 Diego 110659 | 110681 | 16:30 (17:00 X X
3 Diego 110681 | 110702 | 17:00 |17:23 X

3 Diego 110702 | 110705 | 17:23 |17:31 X

4 Diego 110705 | 110708 | 09:55 |10:25| 47334

4 | Cristiano | 110708 | 110713 | 15:30 |17:40| 47377

6 | Cristiano | 110715 | 110718 | 08:20 |09:10 b

Fonte: O Autor (2017)

Era notdrio que alguns técnicos apresentavam ociosidade durante o periodo
de trabalho, ndo parecendo estar realizando nenhuma tarefa e/ou fung¢do. Quando
eram perguntados sobre o que estavam fazendo, sempre respondiam com a
afirmacdo de que estavam realizando atendimento remoto, o servico de
atendimento remoto pode ser realizado em qualquer computador da empresa
através de softwares que permitem visualizar e interagir com outros
computadores distantes (neste caso, de clientes).

Porém, ao verificar-se as ordens de servigo (OS) no sistema ERP da empresa,
nao se encontravam ordens de servigo de atendimento remoto, ou seja, alguns
técnicos ndo abriam ordens de servico para os atendimentos remoto realizados
e/ou ndo estavam realizando atendimento remoto.

Devido a estes fatos, foi elaborado e criado uma planilha para controle das
ligagdes que eram repassadas aos técnicos. Todas as ligagdes que a empresa
recebe sdo atendidas pela secretaria da empresa, a mesma repassa a liga¢gdo ao
técnico solicitado ou devido ao tipo de servigo ou duvida, conforme solicitado pelo
cliente que estd na linha. A planilha foi desenvolvida no software Excel e estd salva
no computador da secretdria, durante todo o decorrer do trabalho ela vai
preenchendo conforme as ligacGes forem sendo recebidas e repassadas aos
respectivos técnicos.

No dia seguinte, a secretdria imprime a planilha do dia anterior e repassa aos
técnicos, para os mesmos irem preenchendo com o motivo da ligacdo recebida e
o numero da ordem de servico que foi e/ou serd obrigatoriamente aberta para a
ligacdo. Apds todos preencherem a planilha, a mesma é repassada ao dono da
empresa, que ira conferir e caso tenha alguma duvida sobre alguma liga¢do e/ou
atendimento especifico contate o técnico responsavel. Abaixo na figura 3, é
demonstrado a planilha de controle de ligacdes:
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Figura 3 — Planilha de Controle de Ligagdes

Controle de Ligacbes
Data: 04,/09/2017 - Segunda Feira

Funciondrio: Cristiano
HORARIO NOME EMPRESA ORDEM DE SERVICO MOTIVO

Funciondrio: Diege
HORARIO NOME EMPRESA ORDEM DESERVICO MOTIVO

Fonte: O Autor (2017)

3.4 Implantagées no sistema

A empresa enfrentava problemas que eram causados pela falta de
planejamento de fluxo de servico e pela inexisténcia de um processo consolidado,
nao havia tempo padrdo para a realizacdo de servico, era impossivel estimar um
prazo de entrega para o cliente, os procedimentos das ordens de servico eram
muito complexos e ndo havia balanceamento e distribuicdo dos servicos entre os
técnicos.

Todos estes problemas mencionados ndo precisavam ser discutidos e
debatidos diariamente durante cada tipo de servico entre os técnicos, caso o
sistema ERP que a empresa utiliza, fornecesse as informacdes necessarias. Foi
realizado o estudo sobre as agdes e modificagdes a serem tomadas conforme a
metodologia de PPCP no sistema ERP em conjunto com os programadores do
sistema.

s

O sistema (software) que a empresa utiliza, é um software simples
(programado em linguagem Magic, da década de 90) comparado aos softwares
existentes de hoje em dia, de baixo custo e de um familiar do dono da empresa
objeto de estudo. O que impossibilita a sua substituicdo por outro software mais
completo e/ou que tenha mais funcdes e ferramentas. Os programadores da
software house desenvolveram e criaram as ferramentas visuais no sistema, apds
diversos meses, através de conhecimento transmitido para os programadores.

Os mesmos participaram de forma direta no processo de melhoria continua,
pois eram responsaveis por desenvolver e criar as ferramentas visuais no sistema.
Foi preciso transmitir conhecimento para os programadores, para entenderem o
que era solicitado, ficando mais facil a compreensao e ter uma agilidade maior no
prazo de entrega das modificagGes.

A disciplina de teoria das filas descreve o método usado para determinar a
ordem em que os servicos (neste caso) devem ser atendidos pelos técnicos de
acordo com a regra de prioridade PRI (priority service), que sdo estabelecidas
prioridades de atendimentos por ordem de chegada, exceto, havendo prioridade
apenas para casos em cardter de urgéncia e caso o cliente tem contrato de
prestagdo de servigos com a empresa.
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Foi adicionado campos de preenchimento obrigatério na abertura das ordens
de servico (OS) no sistema, para o usuario que estiver utilizando o sistema, marcar
se o tipo de servico a ser realizado tem carater de urgéncia e o cliente tem contrato
de prestagdo de servigos com a empresa.

Foi desenvolvido uma tela para todos os técnicos terem acesso no sistema
ERP dos servicos que estdo na situacao “em aberto”, para os mesmos comecgarem
a ser executados conforme as prioridades pré-estabelecidas no sistema, de acordo
com a teoria das filas — PRI (priority service). A figura 4 demonstra o resultado da
implantacdo no software.

Figura 4 — Implantacdo de Melhorias no Software

e e
Planejamento, Programacao e Controle de Produgao
Entrada Previséa Inicio Previséo Fim
C 0 ban 7 ) — 11:01:00
2 5132 CANDEMILHOTEISE TURISMOL 04102017 150000  CONSERTODEIMPRESSORA  IGOR Produic 0102017 15:0000
3 51354 SGYLUSCONTABILIDADEAUDIT  04/10/2017 161800  CONSERTO DEOUTROS EQUIPAME LUIS Produgio 04102017 TEIG00 05102017 093400 2 0O
4 5135 MATRIZARIA IGREJNHA -FILAL 0512017 074900  CHAMADO JOAOBATISTA. Em Espera B/102017 074900 051072017 092300 o o
5 51357 ELTON A SANDER 05102017 075200  CHAMADO 0RO BATISTA Em Espers US/02017 092300 OSI0/2007 105700 o o
6 51359 M.P.DOS SANTOS LTDA 05102017 075500  CHAMADO 0RO BATISTA. Em Espera 05102017 105700 05102017 140100 o o
7 51360 ARLABRASILINDUSTRIAECOMI 05102017 80500  CHAMADO J0A0 BATISTA. Em Espera BAD2017 140100 0502017 153500 o o
8 51361 NINNAROSA CALCADOS LTDA 05102017 081200  CONSERTO DE MCRO DIEGO Producic 002017 081200 050207 153700 B O
9 51362 SINDICATO DA IND DE CALC CON 051072017 08:15:00 CONSERTO DE NOTEBOOK CRISTIANO Produgho 05/10/2017  08:15:00 057102017 155000 o o
Producdo 4
Em Exern 4
Aguarda Aprovagio 0
Aguarda Retrada 1

Fonte: O Autor (2017)

3.5 Tabela de polivaléncia

A partir da categoria de tipos de servico, foram determinados através do
conceito de polivaléncia, os técnicos polivalentes, ou seja, técnicos
multifuncionais. Abaixo, a figura 5 mostra o resultado de como era antes:
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Figura 5 — Tabela de Polivaléncia (Antes)

TECNICOS
Tipo de Servigo = =
LUIS [JOADC B.| IGOR | DIEGO |CRISTIANG | JOAD P.
Tipo de Servigo 1 Tipo de Servigo 2 |TEC. 1| TEC. 2|TEC. 3|TEC. 4| TEC.5 |TEC.6

Servidor
Sistema Operacional

Atendimento Remoto
Impressora

Contabilidade
Servidor

Sistema Operacional

Chamado
Impressora

Contabilidade
Conserto de Impressora

Hardware
Software

Conserto de Micro

Conserto de Nobreak

Hardware
Software
Fonte

Conserto de Notebook

Conserto de Outros Equipamentos

Maonitor
Servidor

Fonte: O Autor (2017)

3.6 Layout

Layout ou arranjo é definido por Corréa e Corréa (2007) como maneira pela
gual encontra-se organizado fisicamente os meios que estdo dentro do espaco da
operacdo. O layout pode variar desde uma mesa até uma Unica pessoa. O layout
ou arranjo tem por objetivo facilitar a movimentacdo tanto das pessoas quanto
dos materiais dentro da organizagdo (SLACK, 2002).

Moreira (1993), enfatiza que sempre havera uma preocupacdo na hora de
fazer os movimentos de fluxo de pessoas ou materiais para que seja suave, sem
prejudicar o ambiente de trabalho com ruidos indevidos e desnecessarios.

Ap0s a tabela de polivaléncia desenvolvida, os postos de trabalho dos técnicos
foram inseridos no layout da empresa e foi dividido o laboratério de manutencao
em dois laboratérios (Laboratério A e Laboratério B), conforme segue a figura 6 a
seguir:

R. Eletr. Cient. Inov. Tecnol, Medianeira, v. 09, n. 24, p 91-117, set/dez 2018.



RECIT S

Revista Eletrénica Cientifica Inovagdo e Tecnologia

Figura 6 — Layout (Antes)
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Fonte: O Autor (2017)

Apds todo o processo de descobrimento de conhecimento em dados (KDD),
os resultados obtidos a partir dos calculos de eficiéncia e ociosidade entre os
meses de maio a outubro de 2016, péde-se observar que no laboratdrio A, haviam
quatro técnicos (Técnico n? 1, 2, 4 e 5) que tinham uma eficiéncia de 56,70% e
eram responsaveis por realizar atendimentos remotos, atenderem chamados
externos e realizarem conserto de computadores (micro) e notebooks. Enquanto
gue no Laboratério B, haviam apenas dois técnicos (Técnico n2 3 e 6) e que tinham
uma eficiéncia de 92% e eram responsdveis por toda manutengdo em placas
eletronicas, consertos de nobreaks, impressoras, e outros equipamentos, tais
como: estabilizadores, monitores, etc. A ociosidade geral estava em 32%.

Apds os resultados obtidos entre os meses de maio a outubro de 2016, com a
comparagdo entre a eficiéncia e a ociosidade destes dois laboratérios, chegou-se
a conclusdo de que poderia ser realocado um posto de trabalho (um técnico) para
o laboratdrio B, pois neste laboratdrio haviam apenas dois técnicos e realizava-se
uma gama grande de servicos com equipamentos eletronicos, o que dificultava
decisdes da empresa para organizar periodo de férias entre estes dois técnicos e a
possibilidade de treinar e capacitar mais um técnico da empresa para operar

equipamentos eletronicos, tais como: ferro de solda, osciloscépio digital, e
multimetro.
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A realocacao foi decidida através da analise do perfil e polivaléncia de cada
técnico do laboratdrio A, dentre os quatro técnicos que haviam no laboratdrio A,
um técnico tem a preferéncia em atender chamados externos, o que
impossibilitaria ele de permanecer durante muito tempo dentro da empresa.
Outros dois técnicos ndo se mostraram a disposicdo em trabalhar com
manutencdo de impressoras e nobreaks, servico que é realizado no laboratdrio B,
alegando que ndo gostariam de trabalhar com equipamentos sujos e empoeirados.
Pois impressoras modelos jato de tinta, contém excesso grande de resquicios de
tinta em seu interior, impressoras modelos laser, possuem grande quantidade de
pd de toner em seu interior e nobreaks contém baterias estacionarias internas,
causando oxidagGes e por vezes vazamento de acidos. Por fim, o ultimo técnico
demonstrou interesse em aprender novos servicos e alegou estar disposto a
trabalhar com manutengdo, pois em seu ultimo emprego ja trabalhava com
manutencdo e nao se importava em “sujar as maos”. A figura 7 mostra os postos
de trabalho alterados, apds a mudanca:

Figura 7 — Layout (Depois)
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Fonte: O Autor (2017)

4 SINTESE DOS RESULTADOS

O PPCP desenvolve métodos simples, preferencialmente visuais e adequados
aos recursos existentes. Foi preciso conhecer as atividades e particularidades da
empresa objeto de estudo e como elas funcionam. Essas atividades facilitaram a
integracdo, transformando dados obtidos da empresa em informagdes
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importantes, que foram trabalhados atentamente e encontrados os pontos de
melhoria nos quais foram aplicadas as ferramentas.

Através da utilizacdo do descobrimento de conhecimento em dados (KDD) e
realizado o estudo de tempos, foi obtido o tempo padrdo para cada tipo de servico,
gue até entdo a empresa ndo tinha.

Foi considerado para o estudo da eficiéncia e ociosidade, os dados histéricos
das ordens de servico preenchidas no sistema, entre os meses de maio a outubro
de 2016, e dividido os 6 técnicos que a empresa tem em dois laboratédrios,
laboratério A e B.

Apds a realocacdao de um posto de trabalho (um técnico) do laboratério A para
o laboratério B, a partir do més de maio de 2017, e levantado novamente os dados
para verificar os resultados obtidos até o més de setembro de 2017, chegou-se no
seguinte resultado, como mostra a tabela 3:

Tabela 3 — Resultados

Maio a Outubro - 2016 (Antes) Maio a Setembro - 2017 (Depois)
Média Horas ‘Quant. Horas Média Horas Quant. Horas
Laboratério Tipo de Servigo 2 quant. | HOM@S | eg iancia @ uant. | HOM@S | eg ancia
(0s)| ¢ Disp (0s)| e Disp
Atendimento Remota 33:02:00 68:26:00
A Gz 81:31:45 a 598:24:00 | 56,70% 88:54:00 3 242:48:00 | 85,95%
Conserto de Micro 121:37:40 116:33:00
Conserto de Notebook 103:07:10 111:51:00
Conserto de Impressora 160:38:00 193:09:00
B Conserto de Nobreak 67:49:00 2 299:12:00 | 92,00% 102:54:00 3 448:48:00 | 80,85%
Conserto de Qutros Equipamentos 46:49:20 66:47:00

Fonte: O Autor (2017)

Logo, houve uma melhora, o nivelamento entre os laboratérios ficou de forma
satisfatoria, foi melhorada a eficiéncia em 9,04% e a ociosidade diminuiu 15%, com
destaque para o tipo de servigco de atendimento remoto que teve um aumento de
48% no numero de horas preenchidas nas ordens de servigo e aumento de 44% na
quantidade de ordens de servigo, isso devido ao controle de ligagdes criado,
obrigando os técnicos a abrirem ordens de servi¢o para cada ligagdo recebida e
fazendo com que fosse possivel monitorar mais os atendimentos remotos e as
aberturas de ordens de servico. Também obteve-se um aumento de 28% na
quantidade de servigos que o técnico realocado (Téc. 1) esta apto a realizar, de
acordo com a tabela de polivaléncia desenvolvida, conforme segue abaixo na
figura 8:
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Figura 8 — Tabela de Polivaléncia (Depois)
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Através da planilha nos veiculos, foi constatado os técnicos mais eficientes por
tipo de servico e os motivos do deslocamento dos veiculos, com isso foi observado
que boa parte das saidas com os veiculos eram para entregar equipamentos e
notas fiscais, servicos estes que ndo eram cobrados. Logo, passou-se a ser cobrado
o valor de uma hora técnica (chamado) para o recolhimento e devolugdo de
determinados tipos de equipamento, transformando em faturamento o que era
despesa. Os técnicos menos eficientes (que demoravam muito nas suas saidas),
foram comunicados e orientados, agora sabem que estdo sendo monitorados
periodicamente, fazendo com que se tornem mais ageis. Também existe hoje um
maior controle dos veiculos, o que evita desperdicio e fica facil a identificagao por
qualquer tipo de avaria ou multas.

Outro resultado importante, foi a criagdo de um mapeamento de processos,
que visa demonstrar claramente os pontos fortes, pontos fracos (complexidade,
custos altos, atividades redundantes, movimenta¢do desnecessaria), além de ser
uma excelente forma de aprimorar o entendimento sobre os processos e aumentar
a performance do negdcio.

Os resultados obtidos foram satisfatdrios, no ponto de vista académico e
profissional, que pode se comprovar toda a teoria aplicada em resultados praticos,
saindo do academicismo para aplicagdo no mercado. E também para o empresdrio,
que pode perceber a importdncia do académico de Engenharia de Producdo
inserido na empresa com resultados reais, palpdveis e mensurdveis.

5 CONCLUSAO

Este artigo apresentou os resultados de uma pesquisa quantitativa, através da
metodologia de Planejamento, Programacdo e Controle de Produgdo (PPCP),
aplicado em uma empresa prestadora de servicos de informatica.

Entretanto, apesar das dificuldades encontradas durante o desenvolvimento
do trabalho, tais como: ndo aceitacdo de alguns colegas de trabalho, ndo
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divulgacdo de dados financeiros por parte da empresa, prazo extenso de entrega
pela empresa desenvolvedora do software e a dificuldade em encontrar referéncia
bibliografica atualizada, foram alcancados todos os objetivos elencados no
trabalho.

Destaca-se, dentre os principais o aumento da eficiéncia em 9,04% e a
reducdo da ociosidade em 15%. Também, o servico de atendimento remoto teve
um aumento em 44% na quantidade de ordens de servico e 48% de aumento no
numero de horas preenchidas nas ordens de servigo.

Obteve-se um aumento de 28% na quantidade de servicos que o técnico
realocado estd apto a realizar, o que significa que houve um aumento na mao de
obra do laboratério B. Foi realizado o levantamento e identificado os técnicos mais
eficientes por tipo de servico, o tempo padrdo para a realizacdo de cada tipo de
servico e planilhas para controle que auxiliam o dono da empresa na tomada de
decisdo. Outro fator importante foi a cobranca de uma hora técnica (chamado)
para o recolhimento e devolucdo de equipamentos em clientes, pois, a partir da
planilha nos veiculos foi verificado que o tempo para recolhimento e devolucdo
dos equipamentos eram altos e ndo era cobrado o deslocamento e a hora do
técnico.

A implantanc¢do proporcionou: (i) Desenvolver métodos visuais e adequados
da programacdo dos servicos no software ERP; (ii) Identificacdo e priorizacdo de
servicos classificados como urgente; (iii) Otimiza¢do do processo e de operagoes;
(iv) Criagdo de planilhas para controle que auxiliam o gestor da empresa na
administracdo e apoio a tomada de decisdo da empresa; (v) O papel importante da
tecnologia aliada no desenvolvimento dos servicos.

O aprendizado durante o curso de Engenharia de Producdo contribuiram para
a elaboracdo deste projeto de forma satisfatéria. Observou-se que a utilizagao dos
conceitos e metodologias aprendidas em salas de aula durante os anos letivos,
proporcionaram a realizacdo de um trabalho mais organizado com etapas bem
definidas e que permitiram planejar, programar e controlar a producdo da
empresa. Os beneficios da metodologia foram percebidos imediatamente, mesmo
com uma adaptacdo rejeitada no inicio por parte da equipe de colegas de trabalho,
alguns fatos ocorridos no decorrer do trabalho deixam algumas licdes a serem
aprendidas para o resto da vida.

Salienta-se a real importancia do conhecimento necessario do ambiente e das
ferramentas utilizadas, de nada adianta perder horas, dias, semanas e meses em
cima de um projeto que ndo sai do lugar, é necessario dispor tempo para ler e
entender, é necessario realizar leituras em livros e artigos cientificos, assistir video
aulas e conversas com professores. Sem isso é praticamente impossivel
desenvolver um trabalho em tempo habil curto com exceléncia.
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Implementation of the ppcp methodology
in a company services computing

Abstract

This article presents the development and implementation of techniques and tools of
Planning, Programming and Production Control (PPCP) in a company providing
computer services. The main methodological procedures adopted have a quantitative
approach, through data collection and the case study for performance evaluation. The
objective was to address the main concepts of PPP methodology in order to increase
efficiency, decrease idleness and organize processes. Presentation of satisfactory
results and suggests benefits in several stages of the productive system of the company
object of study, in order to maximize the positive results in the operations so that the
productive system can meet the planned.

KEYWORDS: PPCP, planning, scheduling and production control.
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