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Resumo: A complexidade dos processos em grandes Sociedades Classificadoras tem demonstrado como
a falta de integragdo de sistemas, um gerenciamento falho dos recursos humanos e ineficiéncia
operaciona tém impactado diretamente a estrutura das organizagBes. Sob esta perspectiva, o foco
principal deste artigo é identificar os problemas relacionados a0 processo de certificagdo em uma
Sociedade Classificadora de Navios, bem como levantar os pontos falhos do fluxo de processo e propor
melhorias para 0 aumento de desempenho para a organizacdo por meio da utilizacdo de ferramentas
qualitativas para a tomada de decisdo. Mediante a aplicacdo de entrevista focada, observacdo
participativa e direta, andlise de documentos e registros de dados, é possivel identificar os problemas
mais impactantes nos processos de certificacdo de navios causados pelo Departamento de Vistoria e
Inspecdo, bem como sugerir possiveis melhorias o qual poderdo ser abordados em trabal hos futuros.
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1. INTRODUCAO

Para que a empresa alcance competitividade de mercado é preciso que o seu fluxo de
processo passe por uma otimizacdo de seus recursos, assim como por um processo de
melhorias, de forma a assegurar que as informacfes necessarias, neste caso como a emissao
dos certificados, fluam de forma eficiente (OLIVEIRA, 2007).

Diante disso, surge a necessidade de utilizar ferramentas de qualidade, de forma
qualitativa ou quantitativa, a fim de apresentar, significativamente, determinados pontos
criticos do processo e auxiliar na tomada de decisdo para a resolucéo de problemas.

Segundo Marshall (2006), toda decisdo deve ser realizada por meio de utilizacdo de
ferramentas de analise de decisdo, de forma a auxiliar no controle e planejamento das
organizacoes.

Para Ferreira (2009) as ferramentas de qualidade e aplicacdo buscam identificar o
andamento dos processos que cada empresa possui, possibilitando assim uma investigacdo de
causas/efeitos dos problemas de organizacdo baseado na informacdo/dados historicos
disponiveis.

Este artigo tem como objetivo de analisar todo o processo de certificacdo, por meio do
uso de técnicas qualitativas de auxilio a decisdo, a fim de identificar e analisar pontos criticos
do processo de certificacdo de navio, e promover melhoria continua de forma a obter
qualidade.

2. METODOLOGIA

Este artigo apresenta uma pesquisa calcada em levantamento bibliografico, visita
técnica, observacOes diretas as fontes de evidéncia, entrevista com facilitadores, analise dos
levantamentos de dados e elaboracdo do plano de acéo.

Serdo mapeados 0s processos desde a solicitacdo do cliente pelo servico até a etapa de
certificacdo definitiva, possibilitando maior envolvimento entre os departamentos e uma
investigacdo mais minuciosa do problema.

A utilizacdo de ferramentas qualitativas de apoio de decisdo serd utilizada na
identificacdo de causa potencial dos atrasos. Sera proposto um plano de acdo, com base nos
resultados, para a melhoria do fluxo de processo entre os departamentos, além de possibilitar
0 atendimento dos prazos compromissados ao cliente.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1. CONCEITO DE DECISAO

Gomes e Gomes (2012) definem a teoria da decisdo como conjunto de procedimentos
e métodos de analise que procuram assegurar a coeréncia, e a eficiéncia das decisdes tomadas
em funcdo das informacdes disponiveis, antevendo cenarios possiveis. Para tal pode usar
ferramentas matematicas ou ndo. A teoria da decisdo trata de escolhas entre alternativas.

Andrade (2000) diz ser a deciséo, um curso de acdo escolhido pela pessoa, como meio
mais efetivo a sua disposi¢do para alcance dos objetivos procurados, para resolugdo dos
problemas que a incomoda. A decisdo é o processo que se desenvolve a partir do instante em
que o problema foi detectado, o que ocorre através da percepcdo de sintomas de algo esta
saindo do estado normal desejado ou planejado.
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3.2. DECISAO POR MEIO DE GESTAO DE PROCESSOS

Segundo Oliveira (2007), processo € um conjunto estruturado de atividades
sequenciais que apresentam relacdo logica entre si, com a finalidade de atender e,
preferencialmente superar as necessidades e expectativas dos clientes internos e externos da
empresa.

Para Ferreira (2009) e Goncalves (2000), o processo por ser repetitivo, envolver a
maioria das pessoas da organizacao e possuir como finalidade o atingimento dos objetivos da
empresa, esclarece que algumas organizacdes sentem dificuldades em administrar seus
processos de maneira a atribuir a prioridades.

Os facilitadores de cada processo devem identificar todas as atividades que agregam
valor e eliminar qualquer atraso/desperdicio, buscando atingir a eficdcia do negocio. A
eliminacdo dos atrasos pode ser analisada, por intermédio de técnicas de mapeamento de
processos, visando a diminuicdo dos tempos de ciclo e, a reducdo dos custos despendidos
entre as atividades.

3.3. FASES DO PROCESSO DECISORIO

O processo decisorio estabelece uma racionalidade objetiva que traz como
consequéncia a necessidade do decisor ajustar o comportamento a um sistema integrado. Esse
ajuste dar-se por meio de uma visdo ampla de alternativas que Ihe afiguram antes da tomada
de decisdo baseada na melhoria continua e da consideracdo de todo o conjunto complexo de
consequéncias que podera ser gerado como fruto da escolha de uma alternativa em face das
alternativas disponiveis (OLIVEIRA, 2007).

A melhoria continua conforme abordado por Harrington (1993) esta descrito em cinco
fases na Tabela 1.

Tabela 1: Descricdo do processo da melhoria continua.

Fonte: Responsabilidade dos autores.

Fases do Processo de |Descricdo
Melhoria Continua

Organizacdo para Esta fase aborda a definicdo a metodologia a ser utilizada através da
aperfeicoamento definicdo do envolvimento da equipe, identificando os pontos criticos de
trabalho, definicdo dos donos dos processos e ainda a aplicacao de
ferramentas para a solucdo de problemas.

Entendimento do Compreende o entendimento do processo por parte da equipe envolvida e

Processo estabelecimento de um plano de agdo para a avaliacdo de melhorias
obtidas a partir de informac6es obtidas na analise anterior.

Aperfeicoamento Melhorar o0 desempenho atingindo as propostas de melhoramento

Medicédo e Controle  [Devem-se melhorar os sistemas de medicdo e consequentemente 0s
padrbes do processo, 0 que permite novos desenvolvimentos.

Aperfeicoamento Promove melhoria continua dos processos e mesmo que estes tenham se
Continuo tornado os melhores, nunca se deve parar de melhorar.

A tomada de decisdo é um processo continuo e ininterrupto para o decisor. Cada
decisdo conduz a um curso de agdo que exige outra decisdo e assim por diante, até chegar ao
objetivo proposto.



\k SIMPQSIO DE EXCELENCIA EM

\/ o~ o~ o~ - GESTAO E TECNOLOGIA
=2 IX - = 6en 2012 Tema: Gestao, Inovacgao e Tecnologia para a Sustentabilidade

3.4. TECNICAS DE MAPEAMENTO DE PROCESSO

Alguns autores focam a necessidade de aumentar a produtividade e diminuir os custos;
outros completam salientando que devem ser eliminados os movimentos inuteis, e combinar
as tarefas relacionadas, visando reduzir percursos. Para efeitos de aplicacdo desse estudo de
caso sera abordada apenas a utilizacdo do diagrama fluxograma como parte fundamental da
analise a ser realizada. Barbara (2006) sugere a utilizacdo do Modelo SIPOC, sigla em inglés,
que significa Fornecedores, Entradas, Processo, Saidas e Clientes, respectivamente, podendo
ser aprofundado nos estudos de Hoerl (2001) sobre Six Sigma. Outra técnica bastante utilizada
é o diagrama de bloco, representando a sequéncia Idgica dos processos.

Rotondaro (2001) enfatiza a importancia de o mapeamento de processos seja realizado
no local de trabalho e que as pessoas envolvidas sejam entrevistadas no centro de trabalho.
Esse procedimento é importante possibilitando o envolvimento de todos os atores evitando
omissdo de informacdes que afetem os resultados do mapeamento final.

3.5. FERRAMENTAS DE QUALIDADE

Colenghi (2003) orienta quanto a utilizacdo de algumas ferramentas de apoio, podendo
auxiliar as organizagbes como um todo, na concretizacdo dos diversos problemas gerados
dentro das empresas, tais como: a reducdo de desperdicios nos processos, no sistema
organizacional e no local de trabalho. As técnicas apresentadas na Tabela 2 foram
selecionadas dentre vérias que sdo utilizadas pelas empresas na busca por suportes as
decisdes.

Existem hoje diversas técnicas recomendadas e estudadas por diversos autores, como
Barbara (2006), Carvalho (2005), Slack (2008), Gomes e Gomes (2012), que sdo utilizadas
para facilitar os analistas/decisores no estudo dos problemas de forma sistémica e de acordo
com o tipo de problema a ser abordado.

Tabela 2: Ferramentas de qualidade utilizada no estudo de caso.
Fonte: Adaptado por Oliveira (2003), Slack (2008), Gomes (2012), Mariani (2005) e Machado (2009).

Tipo de Ferramenta

Descricdo

Brainstorming

Dinamica de grupo em que as pessoas, de forma organizada e com
oportunidades iguais, fazem um grande esfor¢co mental para opinar sobre
um determinado assunto (OLIVEIRA, 2003).

Diagrama de Causa e
Efeito

Também conhecido como diagrama Ishikawa ou de “espinha de peixe” ¢
definido como um método particularmente efetivo de ajuda para
pesquisar raizes de um problema (SLACK, 2008).

Método GUT

Ferramenta utilizada para analisar priorizac@es das acdes: G (gravidade)
refere-se ao custo, quanto se perderia pelo fato de ndo tomar uma acgéo
para solucionar determinado problema; U (urgéncia) refere-se ao prazo
em que € necessario agir a fim de se evitar o dano; T (tendéncia) refere-
se a tendéncia que o problema poderd assumir em breve se a agdo néo for
tomada (GOMES, 2012).

Ciclo PDCA

O método de PDCA (Plan — planejar, Do — fazer, Check — checar e Act —
agir) é utilizado nas organizacgdes para gerenciar seus processos internos
de forma a garantir o alcance das metas estabelecidas, tomando as
informacdes como fator de direcionamento das decisdes (MARIANI,
2005).
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5W2H Formulario para a execucéo e controle de tarefas onde séo distribuidas as
responsabilidades, determinando como o trabalho deve ser realizado,
assim como o departamento, motivo e prazo para a conclusao dos custos
envolvidos (MACHADO, 2009).

4. ESTUDO DE CASO

O estudo foi em uma empresa brasileira, que possui um quadro de 100 empregados
entre eles, engenheiros, tecnologos, técnicos e administrativos, que conta com uma unidade de
negocio central localizada no Estado do Rio de Janeiro e centrais de apoio situadas em
cidades de Manaus, Belém, Itajai e Panama. A mesma é considerada como uma sociedade
classificadora, por meio de Acordo de Reconhecimento expedido pela Marinha do Brasil
desde 1982 e esta certificada pelo Sistema ISO 9000:2008, sendo o escopo do Sistema de
Gestdo de Qualidade da Classificadora, a emissdo de certificados de navios abrangendo 0s
processos de analises, aprovacdo de projetos e vistorias de afericao de conformidade.

4.1. DESCRICAO DETALHADA DO PROCESSO DE CLASSIFICACAO DE NAVIO

A estrutura é do tipo funcional, agrupada por departamentos de especializacdo, sendo
conduzida pelo Diretor Técnico e Presidente que atua no sentido de promover 0S recursos
necessarios para 0 bom andamento da empresa, além de supervisionar os processos de
vistorias, emissdo de certificados e aprovacdo de planos, de forma a assegurar que 0s
requisitos estatutarios, de classe e do SGQ sejam cumpridos. Visa estabelecer os objetivos
globais, coordenando os departamentos de vendas, qualidade, pesquisa e desenvolvimento,
treinamento e administrativo/financeiro.

O processo de classificacdo de um navio ou equipamento tem inicio no departamento
comercial (DCOM) que capta novos servicos e estabelece as estratégias para divulgacdo dos
servicos da empresa, pesquisando os nichos de mercado por categoria e novos clientes por
meio de visitas as empresas. O DCOM faz todo o processo de negociacdo com o cliente e
formaliza os contratos por intermédio da Ordem de Servico que é distribuida, eletronicamente,
a todos os departamentos envolvidos na realizacdo do servico.

No departamento de aprovacdo de planos (DAPR), sdo analisados os projetos dos
navios e equipamentos, realizando célculos e verificacbes de conformidade com as Regras da
Sociedade Classificadora e regulamentos aplicaveis a area de opera¢do do navio e servico a
gue se destina, de forma a garantir que estes estejam dimensionados dentro dos padrbes
minimos de seguranca.

Os desenhos sdo fornecidos para aprovacdo, pelo estaleiro, em trés vias, e sdo de
fundamental importancia para os departamentos de vistoria e de certificacdo, pois sdo deles
que se extrai todas as informacdes do navio, como caracteristicas principais e operacionais,
calculos de volumes, capacidade de carregamento, tipo do material empregado na construcéo,
de equipamentos instalados a bordo, reforgos estruturais necessarios, etc..

Por esse motivo, 0 DAPR tem um prazo de vinte dias Uteis, estabelecido em contrato
com o cliente, para analise dos documentos apresentados, ja que a vistoria a bordo s6 devera
ocorrer apés a verificagdo dos documentos. Caso estes apresentem pendéncias, estas podem
ser checadas a bordo pelo vistoriador, contudo, ndo invalida a reapresentacdo de novos
documentos corrigidos, pelo cliente.

O departamento de Vistorias e Inspecdes (DVIN) executa a conformidade do projeto
com a realidade do navio ou dos equipamentos de bordo, de modo a confirmar que as regras e
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procedimentos estdo sendo cumpridos. A solicitacdo de vistoria € feita pelo
armador/proprietario ou estaleiro, por e-mail e a logistica dos vistoriadores é controlada pelo
STAFF do departamento, que, de acordo com a Ordem de Servico e a agenda do vistoriador,
confirma o atendimento. O vistoriador deve se preparar para a vistoria verificando todo o
histérico do navio, quais as vistorias a serem realizadas e quais os formularios a serem
preenchidos.

Ao término da vistoria, o vistoriador deve preencher o Registro de Atendimento (RA)
com o tempo gasto em deslocamento, atendimento e espera e colher assinatura do
representante do Armador. E de sua responsabilidade entregar os relatorios das vistorias
executadas em até cindo dias uUteis, se estiver na matriz, e sete dias Uteis se estiver nos
escritdrios regionais.

O departamento de certificacdo (DCER) € aquele que finaliza o processo emitindo os
certificados e licencas. E responsavel por controlar as épocas das vistorias dos certificados das
embarcac0es certificadas e em classe por meio do envio de avisos de vencimentos aos clientes
e informar a Autoridade Maritima sobre a atuacdo da Sociedade Classificadora. Atualiza e
envia o Status de Classe para o cliente com a situacdo das vistorias realizadas, assim como as
datas das proximas vistorias a serem realizadas e caso haja ndo conformidades durante as
vistorias, é responsavel por informar o cliente para que estas sejam atendidas dentro do prazo
previsto. Para melhor visualizacdo do processo de certificacdo, foi utilizado como ferramenta
de mapeamento de processo conforme apresentado na Figura 1.

(DCOM)

Negociagéo com Ordem de Servigo

Inicio .
o Cliente

Departamento
Comercial

Néo
Analise dos

Projetos de Navios Status
e Equipamentos

Recebimento de
Planos

Departamento de
Aprovacéo dos
Planos (DAPR)

Sim

38 % Néo
2 2 A Recebimento do Ori
€23 b Vistoria Relatdrio Status
23 Email
N

%]
es
o Sim
° o
g8 Recebimento de . »
SR Andlise das . Certificado .
gou Planos e ~ Status Sim L Fim
sE 8 Relatorios Informacdes Definitivo
8 &=
20
2 X
3 Néo

Figura 1: Fluxograma do processo de classificacdo de navio.

Fonte: Empresa estudada

4.2. UTILIZACAO DAS FERRAMENTAS DE ANALISE DECISAO NA EMPRESA

4.2.1. AVALIACAO DO CENARIO

Foi realizado questionario para levantamento de dados da gestdo da area pesquisada,
focada no gerente do departamento. Neste questionario constava uma pesquisa relacionada
aos problemas levantados nos departamentos envolvidos no processo de certificacdo de
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navios. Esses levantamentos foram realizados tendo como principio a identificacdo dos
problemas para a melhor tomada de decisdo em termos de classificagdo de navios.

Mediante a entrevista com o facilitador, foram identificadas dificuldades na elaboragéo
da ordem de servico, analise e aprovacdo dos planos, deficiéncias no departamento de
vistorias e inspecdo e deficiéncia no processo de emissdo de certificados. Para cada area, foi
realizado um método de identificacdo de problema para garantir que fossem detectadas todas
as areas criticas do processo e elaboradas possiveis solugdes.

4.2.1.1. APLICACAO DO BRAINSTORMING NO LEVANTAMENTO DOS PROBLEMAS
RELACIONADOS A EMISSAO DE CERTIFICADOS

Foi realizado um brainstorming identificando possiveis problemas que estejam
impactando no processo de emissao de emissao de certificados. Para tanto, foi realizada uma
reunido entre os envolvidos no processo com duracdo de aproximadamente 60 minutos, onde
um dos autores cumpriu o papel de mediador.

Tal reunido se deu de forma estruturada, no qual, conforme descreve Gomes e Gomes
(2012), os integrantes lancam suas ideias a cada rodada, o que cria a atmosfera mais relaxada
e reduz o dominio dos participantes mais extrovertidos em cima dos outros. Com a aplicacao

desta técnica obtiveram-se os seguintes resultados levantados pelos envolvidos:

Tabela 3: Resultado do brainstorming.

Fonte: Responsabilidade dos autores.

Brainstorming Resultados Alcancados

1 Falta de Relatorios

2 Preenchimento Incorreto dos Relatorios

3 Emissdo de Certificados sem Planos Aprovados

4 Pressdo do Cliente para a Emissdo de Certificado

5 Emissdo de Certificado sem a Realizacdo de Vistoria

6 Informacdes Inadequadas ap6s Vistoria

7 Falta de Definicdo de Prioridade

3 Interferéncias de outros Departamentos na Emissao de Certificados
) Tomada de Decisdo Centralizada

10 Acumulo de Trabalho

11 Grande numero de Obras para poucos Funcionarios

12 Mudanca de Regulamentos

13 Aumento de Trabalhos sem Contratacdo de Funcionarios

14 Falta de Ferramentas de TI

15 Pouca Automatizacao dos Processos

16 Falta de Banco de Dados

17 Unificacdo dos Dados

18 Falta um Centralizador de Informac6es do lado do Cliente

19 Antecipar-se aos Problemas

20 Pouca Qualificacdo dos Funcionarios

21 Pendéncia de Vistoria que precisa de Certificado para retira-las
22 Dependéncia de outros Orgaos para Emissio dos Certificados
23 O Cliente ndo sabe das Pendéncias

24 Excesso de Controles

25 Falta de Padroniza¢do dos Documentos
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26 Falta de Comunicacdo Interna
27 Atraso na Elaboracao do Status de Classe
28 Preenchimento dos Dados Errados

4.2.1.2. METODO CARTESIANO DE ANALISE DE PROBLEMA

Apos a realizacdo do Brainstorming, utilizou-se o método cartesiano para melhor
analisar o problema. Esta analise agrupou os itens semelhantes de modo a sintetizar o numero
de problemas.

Como a reducéo ndo foi tdo significativa estabeleceu-se um critério de numeracao pelo
grau de influéncia no processo de certificacdo. Os problemas de maior influéncia devem ter
uma solucdo imediata, pois impacta diretamente na emissdo dos certificados. Logo, 0s
problemas de grau de influéncia 5, devem ser tratados prioritariamente, como sequéncia de
média influéncia, sdo os problemas de grau 4 e os menos influentes sdo os de grau 3, que
poderdo tratados em uma outra oportunidade. A andlise estd apresentada na Tabela 4,
conforme descrita abaixo:

Tabela 4: Grau de influéncia dos problemas identificados.

Fonte: Responsabilidade dos autores.

Qtde  |Problemas Grau de
Influéncia

01 [|Falta de Relatorios 5

02 |Preenchimento Incorreto do Relatorio 4

03 |[Emissdo de Certificados sem Planos Aprovados 5

04 |Presséo do Cliente Externo para Emissao dos Certificados 4

05 |[Emissdo de Certificados sem Realizacdo de Vistorias 5
As Informacdes apos Vistoria, ndo sdo fornecidas

06 5
adequadamente.

07 |Falta de Definicdo de Prioridades 4
Interferéncias de outros Departamentos, na Emissdo dos

08 s 3
Certificados.

09 [Tomada de Decisdo Centralizada 5

10 Actimulo de Trabalho devido Aumento da Frota, com o 4
mesmo ndmero de Funcionarios.

11 Mudanca de Regulamentos ocasionando Aumento da 3
Quantidade de Certificados a serem emitidos

12 |Falta de Ferramentas de Tl 5
Excesso de Controles pela falta de um Banco de Dados

13 o 5
unificado para todos os Departamentos

14 |Falta um Centralizador de Informacdes do lado do Cliente

15 |Antecipar-se aos Problemas para Comunicado ao Cliente 4
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16 |Pouca Qualificacdo dos Funcionarios 3

17 |Pendéncia de Vistoria

18 |Dependéncia de outros Orgdos para Emissdo dos Certificados

19 |Falta de Padronizacdo dos Documentos

20 |Falta de Comunicacdo Interna

ol o b~ W &~

21 |Atraso na Elaboracdo do Status de Classe

Para uma melhor andlise foi elaborado um grafico com a demonstracdo, em
porcentagem, dos problemas que mais impactavam o processo de certificacdo. Observa-se que
os problemas de grau de influéncia 5, correspondem a 43% dos problemas abordados. Logo,
estes devem ser solucionados prioritariamente. Ja os problemas de grau de influéncia 4
correspondem a 33% do total de problemas, e finalmente, os problemas menos relevantes, de
grau 3 que correspondem a 24% do total dos problemas. Esses indices podem ser analisados
no gréafico apresentado na Figura 2 abaixo.

EmGraus
HGrau d

W Grau 3

Figura 2: Gréfico relacionando o grau de influéncia dos problemas na DCER.

Fonte: Responsabilidade dos autores.

4.2.1.3. METODO GUT
Os problemas de grau 5 de influéncia representam 43% dos problemas, optou-se por
utilizar a ferramenta GUT, descrito na Tabela 5, de modo estabelecer uma prioridade.

Tabela 5: Método GUT.

Fonte: Responsabilidade dos autores.

Qtde | Problemas G | U | T | GXUXT | Prioridade

1 Falta de Relatérios 5/5|5 125 1°

2 Emisséo de Certificados sem Planos Aprovados | 5 | 4 | 5 | 100 2°
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3 Emissao de Certificados sem Vistoria 51215 50 7°

4 As Informacbes apds Vistoria, ndo sdo | 3 | 5|5 75 40
fornecidas adequadamente.

5 Tomada de Decisdo Centralizada 41415 80 3°
6 Falta de ferramentas de TI 313|565 45 Qo
7 Excesso de Controles pela faltade um Bancode | 3 | 4 | 4 48 8°

Dados Unificado para todos os Departamentos

8 Falta de Comunicacao Interna 41414 64 50

9 Atraso na Elaboracao de Status da Classe 31415 60 6°

4.2.1.4. DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

As organizagdes relatam uma afinidade de problemas, que devem ser resolvidos de
maneira rapida e eficiente, de acordo com a utilizacdo de algumas técnicas complementares,
sempre visando o aumento da produtividade e da qualidade. Sugere o Diagrama de Causa e
Efeito, como ferramenta eficaz na determinacdo de causa e percepcdo dos
efeitos/ineficiéncias, destacando como ponto positivo seu alto grau de aplicabilidade no
gerenciamento da qualidade (COLENGHI, 2003).

Na Figura 3 observa-se que a maioria das causas apontadas também foi relacionada no
brainstorming. Os problemas detectados sdo recorrentes.

" Falta &% Mao de

Obra

I
I
| —» .
Servidor Lento
I
| FaItage o »
| Reconhecimento 10 processo de Certificagdo
} } ndo consta na Auditoria >
| Rotatividade I Banco de Dados
! ) ‘ Unificados
} Falta de Treinamento dos }
| Vistoriadores \
| |
| Falta de Comprometimento da |
I Geréncia I
e e —»
Ponto Critico 9‘ Falta de Informago na Emisséo de Certificados
Procedimento Inadequado de/
3 Certificagéo
F?res|,§alo Falta de ¢
Psicolégica Relatorios

Preenchimento Incorreto
do Relatério de Vistoria
e

Pendéncias nos Planos
Aprovados

Poluicdo Sonora

Pouca Automatizagdo do
Processo

Figura 3: Diagrama de causa e efeito.

Matéria-Prima

Fonte: Responsabilidade dos autores

As opinides dos envolvidos séo:
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— Falta de Mao de obra: A demanda de vistorias é acima da quantidade de vistoriadores;
— Falta de Treinamento: Falta de capacitacdo nos departamentos mais operacionais;

— Falta de Reconhecimento Profissional: Salario inadequado, condi¢fes insatisfatdrias
para exercer a atividade, politica da empresa etc.;

— Comprometimento da geréncia: Nao cumprimento das politicas internas pelo gerente;

— Rotatividade: PosicGes-chaves de atividades fins tém sido alteradas com uma
frequéncia meédia de seis meses, por promogao a um novo cargo, ou remanejamento
para outra funcdo equivalente. Essas substituicdes necessitam de treinamento e
demandam tempo de adequacéo ao cargo;

— Processo de Certificagdo: Os checklists da area estdo desatualizados;

— Servidor Lento: Servidores da empresa lentos, impactando o encaminhamento das
informacdes;

— Banco de Dados unificados: A empresa possui diversos sistemas de controles
internos, e dependem da troca de informacao por intermédio de correio eletrénico;

— Pressdo psicologica: Surgindo da parte do comercial, os vistoriadores interferem
inimeras vezes nos processos padrdo solicitando prioridades, enfatizando a urgéncia
em Vvarios contratos de seus clientes, atrasando os demais contratos;

— Poluicdo sonora: Conversas em voz alta, realizacdo de reunides por telefone em viva
voz com volume excessivo;

— Falta de Relatdrios: Inexisténcia de relatérios especificos para cada tipo de navio;
— Procedimento Inadequado de Certificacdo: Muitas pendéncias por parte da vistoria;

— Pendéncias nos Planos Aprovados/Preenchimento Incorreto do Relatério de Vistoria:
Falta de conhecimento dos relatorios por parte dos vistoriadores;

— Pouca Automatizacdo no Processo: O processo é manual.

4.3. DECLARACAO DO PROBLEMA

Mediante a utilizacdo de ferramentas de analise de decisdo foi constatado que, o
processo de certificacdo esta fora dos padrbes exigidos pelas normas de qualidade e que a
mesma nao consta na relacdo de auditoria.

4.4. PLANO DE ACAO

Identificadas as causas potenciais, torna-se necessario a corre¢do e diminuicdo dos
atrasos nos departamentos envolvidos. Para uma melhor estruturacdo/entendimento das ac6es
a serem tomadas, foi utilizada a ferramenta 5W2H.

4.4.1. 5W2H

Esta ferramenta mostra-se bastante eficiente. A Tabela 6 mostra o plano de agéo
proposto para a melhoria dos processos e a consequente diminuigdo do atraso no processo de
certificacdo de navios.
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Tabela 6: Plano de Acéo.

Fonte: Responsabilidade dos autores.
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Servigos ial Client geracdo da ificad dad dastrai
Contratados Comercia iente | S iem especificados na ados cadastrais
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5. RESULTADOS ESPERADOS
Os resultados esperados com a aplicacdo do estudo mostram por meio da anélise dos
departamentos envolvidos os seguintes ganhos com a execuc¢do do plano de acéo:
— Menor sobrecarga de trabalho decorrente do dimensionamento correto de méao de obra;
— Melhoria no tempo de atendimento no departamento de vistoria;
— Melhor desempenho na execucdo a partir de treinamento eficaz e coerente com as
atividades delegadas;
— Auxilio na tomada de decisbes operacionais por parte da geréncia departamental, por
intermédio das ferramentas qualitativas;
— Maior motivacdo decorrente de praticas de reconhecimento com base nos resultados
alcancados pelos departamentos;
— Incentivo ao desenvolvimento de plano de carreira dentro do proprio departamento.

Logo, a implantacdo de mudancas operacionais mostra que para sejam atingidos 0s
resultados desejados pela geréncia é necessario dimensionar e analisar o custo-beneficio em
relacdo ao investimento de mudancas.

Dentre os resultados esperados a serem alcancados pode-se citar:

— Padronizacédo efetiva do processo, quando as causas forem eliminadas por completo;

— Diminuicdo da rotatividade nos departamentos analisados;

— Melhor entendimento das tarefas de outros departamentos;

— Aumentar a confiabilidade dos clientes diretos em relacdo aos prazos e entrega de
pedidos;

— Atingir a exceléncia operacional do processo.

6. CONCLUSOES E PESQUISAS FUTURAS

O estudo de caso foi de fundamental importancia para analisar de forma concreta e real
os problemas relacionados a emissdo dos certificados por intermédio das ferramentas para
tomada de decis&o.

Foi necessario, realizar uma revisdo bibliografica de modo a verificar quais as
ferramentas qualitativas seriam mais apropriadas a identificacdo dos problemas existentes no
processo de elaboracdo de certificados do estudo de caso, e analisar os procedimentos
adotados pela empresa, de forma a subsidiar o entendimento do processo de certificacdo e dos
elementos envolvidos no estudo de caso. A participacdo direta do Departamento de
Certificacdo envolveu e influenciou a utilizacdo das ferramentas qualitativas para tomada de
decisdo.

Com base nos resultados da metodologia aplicada é apontada, como causa potencial de
um problema em processos empresariais e confirmados com o estudo de caso aplicado, o
departamento de vistorias com maior nimero de atrasos, que além de apresentar o maior
namero de tarefas durante o processo de inspecdo, possui empregados com dificuldades em
termos de execucdo do procedimento, j& que neste setor ocorre rotatividade de mao-de-obra
em excesso e 0 treinamento e capacitagdo do mesmo ndo s&o suficientes ao ponto de
contribuir de forma significativa no processo.

O plano de agdo, elaborado para acBes de curto prazo, mostraram que a geréncia
responsavel em cada departamento deve atentar e estar préxima mais dos Seus recursos
humanos, realizar reunides periddicas para identificar se ha variabilidade significativa nas
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atividades executadas pelos seus recursos, avaliar o dimensionamento de recursos conforme a
demanda, buscando atuar de forma preditiva na solucéo de problemas e estar principalmente
integrada com as mudancas ocorridas na organizacao.

E recomendavel realizar estudos por intermédio da abordagem de processos utilizada
em empresas de diferentes setores e analisar a sua viabilidade de aplicacdo para melhorias
mais solidas nos processos e consequentemente nos resultados para a empresa.

Evidencia-se que o emprego das ferramentas de tomada de deciséo para identificacdo
dos problemas relacionados ao processo de certificacdo, obteve resultado significativo, ja que
a mesma permite identificar os problemas que mais influenciam na emisséo dos certificados,
0s quais precisam ser trabalhados de forma imediata, de modo a melhorar o andamento do
processo, garantindo a entrega dos documentos de forma mais agil e eficiente.

A partir dos estudos realizados pela abordagem da gestdo de processos vinculada as
ferramentas qualitativas de apoio a decisdo surgem a proposta de utilizar outras ferramentas
de apoio a decisdo como Diagrama de Pareto e Matriz de Esfor¢o e Impacto como forma de
controle e investigacdo de problemas, bem como utilizar o apoio multicritério para
ordenacoes.
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