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RESUMO

O principal objetivo deste trabalho foi mostrar os efeitos da implantacao de
metodologias organizacionais em uma empresa de meédio porte, expressando
resultados quantizados como forma de convencer gestores sobre a importancia da
utilizacao de tais métodos. O trabalho segue duas linhas especificas: o Ciclo PDCA
(Plan, Do, Check, Act) e os 5S (Cinco Sensos). Sendo assim, trata de suas
especificidades e mostra maneiras utilizadas para implanta-las. O resultado traz
representacdes graficas das melhorias, utilizando ferramentas comuns quando se
trata de gestdo da qualidade total e melhoria continua. No caso, foram largamente
utilizados os Histogramas e o Diagrama de Pareto, buscando expressar da melhor
forma possivel as comparagdes de periodos anteriores e posteriores a implantagao.
Os resultados encontrados mostram que a implantacdo dos Cinco Sensos nas
equipes, aliada a aplicacéo do Ciclo PDCA, tornou possivel iniciar e incitar a busca
por um ambiente produtivo, eficiente e gerador de bons resultados. Para qualquer
empresa que busca sobreviver em um contexto de competicao tais avangos devem
ser reconhecidos e considerados.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade Total, Ciclo PDCA, 5S, Melhoria Continua.
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ABSTRACT

The main goal of this study is to show the effects of using organizational
methods in a medium-sized company, expressing the quantized results as a way of
convincing the managers of their significance. The study is based on two specific kinds
of methods: PDCA Cycle and 5S (Five Senses). It discusses their specifications and
displays the ways adopted to install them. The result comes as graphic representations
of the improvements, utilizing common tools of the total quality management and
continuous improvement. On this case, Histograms and Pareto’s Diagram were largely
applied, seeking to express, in the best way possible, the comparisons of periods
before and after the installation of such programs. The results found show that applying
the Five Senses on the teams, allied to the application of the PDCA Cycle, made
possible to begin and motivate a process of seeking an effective, productive
environment. Any company that wishes to survive in a competitive context such
improvements must be perceived and acknowledged.

Key Words: Total Quality Management, PDCA Cycle, 5S, Continuous Improvement
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CAPIiTULO 1 - INTRODUCAO

Em um contexto mercadologico de alta competitividade, cada vez mais é
exigido que as empresas apresentem resultados satisfatérios em termos de
produtividade para que sua sobrevivéncia seja possivel. Buscando realizar tal feito, ja
ha algum tempo, as metodologias organizacionais vém conquistando espag¢o no

cotidiano das companhias.

Estes programas de melhoria continua acabaram se tornando diferenciais
competitivos, visto que sua implantacdo e pratica tém apresentado resultados tanto
na qualidade quanto na seguranca de realizagdo dos processos das companhias. Por
consequéncia, a produtividade cresce, estendendo assim a permanéncia da empresa

no mercado.

A grande vantagem de algumas técnicas de melhoria continua reside na sua
simplicidade, resultando em custos reduzidos de implantagdo, o que favorece
pequenas e médias empresas, que comumente nao dispde de tantos recursos para

melhorias.

O presente trabalho ira discorrer justamente sobre duas técnicas em especial,
observando quais seus efeitos quando aplicadas em conjunto: O Ciclo PDCA (Plan,
Do, Check, Act) e os Cinco Sensos (Metodologia 5S). A escolha foi motivada pela
simplicidade e facilidade na implementagao das técnicas, visto que a empresa nao

dispunha de tantos recursos — materiais e de pessoal — para investir na mudanca.

O Ciclo PDCA, como nos diz Campos (2004), busca controlar, corrigir e atingir
uma melhoria continua nos processos da companhia, sempre visando adequar um

plano de acao que reduza erros, custos e desperdicios.

Ja a metodologia 5S, tem seu enfoque em melhorar o ambiente, os funcionarios
e o dispéndio de recursos por meio de mudancgas culturais da equipe. Segundo
Aildefonso (2008), é assim que se atinge um ambiente voltado para a qualidade dentro

da empresa.

Aliar as duas técnicas se mostra necessario e util devido ao fato de que a

metodologia 5S pode se utilizar de planejamento, checagem e controle, e no caso, o



Ciclo PDCA age justamente nessas frentes, tornando possivel adequar a implantagao

de acordo com cada contexto.

O contexto de analise deste trabalho tem como objeto de estudo uma empresa
de médio porte que atua principalmente no ramo de manuten¢do de aeronaves de
pequeno e médio porte. A ideia de implantar novas diretrizes organizacionais surgiu
da necessidade de acabar com pendéncias documentais dos procedimentos de

manutencao.

Para a Agéncia Nacional de Aviagao Civil (ANAC) é imprescindivel que todo
procedimento de manutengao seja documentado de forma adequada e completa, visto
gque nesse segmento o compromisso com a seguranga € um fator de extrema
importancia. A documentacdo de manutencdo de uma aeronave esta diretamente
ligada a segurangca pois é esta que sempre mostrara todos os detalhes de
procedimentos realizados na mesma, sendo assim uma referéncia para caso surja

uma pane ou ocorra algum acidente.

Para a empresa, o arquivamento da documentagao correta é importante por

dois motivos principais:

I. A empresa se resguarda perante o 6rgao regulador (ANAC) e evita multas
ou interdicdes durante periodos de fiscalizagao;

II.  No caso de acidentes, a empresa pode comprovar inocéncia se a pane que
motivou o sinistro ndo estiver relacionada aos servicos realizados na

aeronave.

Dito isso, comprova-se que € essencial que sejam eliminadas ou reduzidas ao
maximo as pendéncias de registros de servigos como uma forma de manter a empresa

em operagao no mercado.

Além disso, a propria imagem da empresa perante o cliente muda quando a
mesma se apresenta como um organismo ordenado, prestativo e capaz de atender as
mais diversas demandas. Em termos de convencimento do consumidor € excelente

que a companhia construa sua imagem utilizando a melhoria continua.

O presente trabalho seguira entdo a linha de conceituagéo, implementagao e
observacao dos resultados do uso de ferramentas e técnicas de melhoria continua na

empresa em questdo.



CAPITULO 2 — REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Controle da Qualidade Total

Inicialmente, & importante que sejam expostas algumas definicbes essenciais
para a compreensao das atividades realizadas. Dentre estas, vale comecar com o
Total Quality Control (TQC), ou ainda, Controle da Qualidade Total (CQT).

Segundo Campos (2004), o TQC aparece como uma ferramenta de
gerenciamento nas empresas, de forma a gerar condigdes internas de sobrevivéncia
dentro dos novos mercados de alta competividade em um contexto pés Segunda

Guerra Mundial.

Vale expor o conceito de qualidade no que diz respeito a um produto ou servigo.
Novamente, Campos (2004) explicita uma correlagao simples sobre as caracteristicas
de um produto ou um servico dito “de qualidade”. Basicamente, o produto ou servigo
deve apresentar-se ao cliente como acessivel, confiavel, seguro e de entrega e/ou
execugao eficiente. O objetivo, claramente, € conquistar a preferéncia do alvo final: o

consumidor.

O esforgo para implantar qualidade ao processo produtivo, gerou como
consequéncia novas prioridades e posturas dentro das companhias. Sendo que a
atencao, antes exclusiva aos efeitos, passou a ser dividida com as causas. Ou seja, a
gestdo da qualidade do processo passou a buscar definitivamente o pleno

atendimento do cliente.

A funcgao basica do Controle de Qualidade é entdo, em esséncia, a analise,
pesquisa e prevencao de falhas. Tudo isso partindo de referenciais ou padrdes
basicos, de forma a ser possivel comparar e definir se o objetivo esta sendo atingido
ou nao. (PALADINI,2008).

Anteriormente foi dito que as empresas utilizam do TQC focando em suas
sobrevivéncias. Campos (2004) define que “sobreviver”’, no contexto mercadoldgico,
€ uma combinacdo entre uma equipe de pessoas capacitadas a desenvolver e operar
um sistema e que, consequentemente, seja capaz de gerar um produto ou servigco que

ird conquistar o consumidor e ainda, ao mesmo tempo, tera um custo inferior a



concorréncia. E isto que ird manter uma companhia ativa quando se deparar com um

contexto de mercado competitivo.

Segundo Campos (2004), para atingir a Qualidade Total, € importante lembrar
da extrema importancia da coleta de dados acerca dos processos geridos. Os modelos
estatisticos criados a partir destes dados que irdo dizer e permitir medir, em numeros,
se ha melhora ou no. E diante dos resultados que é possivel identificar falhas, e,

posteriormente, controlar, ou seja, buscar as causas e atuar.

Apos as descrigdes acerca da definicdo basica de qualidade, pode-se entao
adentrar nas definicdes e conceitos acerca das ferramentas praticas de

aprimoramento da qualidade comumente utilizadas nas companhias.
2.2. O Controle de Processo

Antes de adentrar especificamente na conceituacéo do Ciclo PDCA (Plan, Do,
Check, Act) sera feita uma explicitacdo generalista sobre o que é o Controle de
Processo e quais seus conceitos basicos, segundo Campos (2004). A motivagao é
justamente devido ao fato de que o Ciclo PDCA é uma ferramenta para que se pratique

o controle.

Processo é, essencialmente, um conjunto de causas. Sendo que cada processo
pode ser subdividido em processos mais simples, buscando sempre facilitar o
gerenciamento dos mesmos. Sendo assim, busca-se conceito de Controle de
Processo dado por Campos (2004, p. 29-30), o qual é subdividido em trés acbes

fundamentais consecutivas, classificadas como:

I. Estabelecimento da “diretriz de controle” ou dos padrdes:
e Possuir uma meta, dita como o valor desejado para o item de controle
em questao;
e Possuir um método, ou seja, conhecer os procedimentos que precisam

ser adotados para que a meta seja atingida.

Com o primeiro passo cumprido corretamente, ja serdo apresentados
resultados padronizados, sendo assim, pode-se dar continuidade para o

segundo estagio, que consistira em tratar os desvios.

[I.  Manutengao do nivel de controle ou dos padrdes;



e Agir sobre o resultado apresentado, de forma a realizar sua reposigao
em caso de desvio;
e Agir sobre a causa, de forma a compreender a falha e evitar que a

mesma se repita no futuro.

ApOs a realizagao do segundo passo, € possivel seguir para o ultimo estagio,
que consistira em adaptar-se as mudangas que o mercado impde, podendo
estas serem de natureza tecnoldgica, material, social, etc. A sobrevivéncia da
companhia depende da sua capacidade de alterar sua diretriz de controle para

se adaptar as novas necessidades do consumidor.

[ll.  Alteragdo da diretriz de controle / Melhoria dos padrdes.
¢ Definir uma nova meta, ou seja, mudar o nivel de controle para atender
as novas demandas;

e Alterar o método de forma a buscar o novo nivel de controle imposto.

Campos (2004, p.30) estressa veementemente a importancia de aplicagdo em

todos os niveis hierarquicos da empresa:

“Este conceito de controle de processo é para ser
entendido e praticado por todas as pessoas da empresa.
Este mesmo conceito é praticado pelo Presidente,
diretores, supervisores e operadores de uma empresa. E
evidente que o vocabulario, métodos, recursos cientificos e
abordagem podem ser diferentes, mas o conceito € o

mesmo. Todos devem praticar as trés etapas do controle!”.

Existem diversos programas voltados para o controle da qualidade total e a
melhoria continua que podem ser aplicados dentro das empresas. A seguir, alguns

exemplos mais comuns, como mostra Kalkmann (2002):

Tabela 1: Programas de Qualidade

PROGRAMAS DE QUALIDADE SIGNIFICADOS

Fabricacdo da quantidade minima necessaria, no
Just in Time menor tempo possivel e somente no momento

exato da necessidade.




Melhorias diarias baseadas em educagdo e
KAIZEN
treinamento.

5W2H What, Why, Who, Where, When, How. How Much

Utilizacdo, Organizagdo, Limpeza, Saude e

58S
Autodisciplina.

Ciclo PDCA Plan, Do, Check, Act
Fonte: Adaptado de KALKMANN (2002).

Para o presente trabalho, o enfoque sera no Ciclo PDCA e na metodologia dos
5S, visto que foram os conceitos utilizados como base para o desenvolvimento da
atividade em questado. Gracgas as definicdes anteriores, dadas por Campos (2004),
agora é possivel direcionar o estudo para um método de pratica do controle: o Ciclo
PCDA.

A seguir, na Figura 1, é explicitada a diferenca entre a execugao de controle de

processos e a mera inspecao convencional.

Figura 01: Conceito de Controle de Processo

I CONCEITO DE INSPEGAO CONVENCIONAL I

sim
ACEITA
REQUISITOS ESPECIFICAGAO PROCEDIMENTO OBEDECE
DO RIOS?

— PROJETO [~ DE >
CONSUMIDOR INSPECAO graTH

o REJEITA

A

I CONCEITO DE CONTROLE DE PROCESSOS I

|_mat.prma | [ mAauina mMEDIDA |

\ \ \ CARACT. , . /\/ ey /\ @
/ / / | L N/ \/ 7

] " AcmTA

3 4 5367 8

| Ao pe cera | IMEIO amBienTE|[  mMETODO

ESTABELECIMENTO X IDENTIFICACAO ANOMALIA INSPE! A
AcAo < CAO
OU REVISAO -+ CORRETIVA -4 DA CAUSA -+ OBSERVADA 100%
DE PADROES FUNDAMENTAL

Fonte: https://www.labnetwork.com.br/destaque/gestao-laboratorial-capitulo-10-analise-de-processos-
sig/ . (Adaptado de CAMPOS, 2004, p.222.)

2.3. O Ciclo PDCA

O sucesso de uma empresa esta diretamente ligado ao seu cotidiano. As
pessoas envolvidas devem carregar consigo o pensamento de trabalho organizado e

sistematizado em prol da qualidade. O Ciclo PDCA surge como uma das ferramentas


https://www.labnetwork.com.br/destaque/gestao-laboratorial-capitulo-10-analise-de-processos-sig/
https://www.labnetwork.com.br/destaque/gestao-laboratorial-capitulo-10-analise-de-processos-sig/

basicas de implantacdo e acompanhamento de procedimentos de melhoria continua
em uma companhia (GRIFO, 1997).

Campos (2004) mostra o ciclo como uma composi¢ao de quatro fases basicas
e suas especificidades serdo discutidas a seguir. Originalmente o termo tem origem
na lingua inglesa, porém, traduzindo para o portugués, tém-se: Planejamento,

Execucgéo, Verificagdo e Agédo Corretiva — como destacado na Figura 1 que segue.

Figura 02: O Ciclo PDCA

Nao funcionou:

tome agbes corretivas
Localizar problemas
e estabelecer metas
Funcionou:
padronize as
tarefas e treine

] Analise do processo
a equipe

Implemente o

novo método Estabelecer

planos de acao

Se nao,
descobrir porqué
e definir novo

método
Treinar os
envolvidos
Verificar se as
metas estao
sendo alcancadas Executar
o plano N/ k.

Fonte: https://www.venki.com.br/blog/ciclo-pdca-conceito/.

As definigdes e especificagdes sobre cada fase sao dadas a seguir, seguindo

as orientagdes dadas por Campos (2004).
PLAN - Planejamento:
A primeira fase é separada em dois passos:

I. Determinar a meta que se busca para o item que sera controlado;
II.  Determinar o caminho que sera seguido para que a meta seja alcangada.


https://www.venki.com.br/blog/ciclo-pdca-conceito/

Vale ressaltar a semelhanga com o conceito de controle de processos, tratado

anteriormente como “estabelecimento da diretriz de controle”.
DO - Execucgao:

A segunda fase consiste em executar o que foi planejado anteriormente, sendo
que para tal € necessaria a realizagdo do treinamento da equipe envolvida. Além

disso, é feita a coleta de dados para que o processo seja verificado.
Check — Verificagao ou Checagem

A terceira fase € direta: interpretacdo dos dados coletados anteriormente, de
forma a compara-los as metas determinadas no planejamento e concluir sobre a

efetividade do processo em implantacéo.
Act - Acao Corretiva

A quarta e ultima fase € baseada em focar nos desvios evidenciados pela
verificagao (terceira fase), buscando definir as agdes corretivas cabiveis. O objetivo é

reduzir até que seja eliminada a ocorréncia do problema em definitivo.

Caso o problema ndo seja mais detectado, o processo passa a ser 0 novo
padrdao da companhia. E, em seguida, é reiniciado o ciclo para que sejam identificados

e resolvidos outros desvios/problemas.

Oribe (2009) destaca a importancia de separar o PDCA da categoria de
meétodo, visto que o0 mesmo € uma base sobre a qual sao construidos os outros
métodos especificos. O ciclo PDCA nao é restritivo, sendo aplicavel em diversas
esferas, bastando apenas realizar a implementagao das especificidades — o que cria,

consequentemente um método.

A partir dos conceitos destacados pode-se entdo iniciar o estudo de um
programa que pode se aliar ao Ciclo PDCA como ferramenta de melhoria continua em

uma companha: O programa 5S.
2.4. O Programa 5S — Os 5 Sensos

A origem do Programa 5S é do ano de 1950, com Kaoru Ishikawa. O contexto
de criacao é justamente o de um pais derrotado na Segunda Guerra Mundial, ou seja,

economicamente devastado. O objetivo era reorganizar tanto a economia quanto as



empresas, de forma a reduzir desperdicios e aumentar a produtividade ao maximo.
(AILDEFONSO, 2008).

O Programa funciona até hoje e foi importado por diversos paises — inclusive o
Brasil na década de 1990. Claro que foram feitas mudangas e adaptacdes, porém a

esséncia do Programa segue os cinco passos basicos, que séo:

I.  Seiri — Senso de Utilizacao;
. Seiton — Senso de Ordenacéo;
lll.  Seiso— Senso de Limpeza;
IV.  Seiketsu — Senso de Asseio/ Saude;

V. Shitsuke — Senso de Autodisciplina/ Padronizacao.

Aildefonso (2008) destaca que o programa tem como objetivo mudar atitudes e
habitos das pessoas dentro da empresa, ou seja, o programa aborda a cultura da
companhia. O programa em si € dito simples, porém a implantagcdo pode ser
complicada, visto que o mesmo se baseia na pratica diaria dos Sensos. E muito
importante que todos estejam empenhados no objetivo para que a implantagao

apresente bons resultados.

Ainda sob a dtica de Aildefonso (2008, p.3), € explicado que o uso da
terminologia “senso de” nao foi somente para adequar os termos a lingua portuguesa.
Ao usar a expressao, o modelo demonstra com muito mais clareza o significado de
cada passo assim como originalmente, quando expressado em ideogramas japoneses
(kanji).

“O termo ‘Senso de’ significa “exercitar a capacidade de
apreciar, julgar e entender”. Significa ainda a “aplicagéo
correta da razdo para julgar ou raciocinar em cada caso

particular”.

Camargo (2010) traz uma analise interessante sobre o impacto da implantagao
de cada um dos Sensos sob diferentes aspectos, mostrado na Tabela 2.

Oliani et al. (2016) descreve o Programa 5S como uma das ferramentas de
melhoria continua que tem o objetivo de mudar o comportamento das equipes em uma
companhia, focando na conscientizacdo dos mesmos de forma que o ambiente da

empresa seja propicio para atender as necessidades dos clientes.



Tabela 2: Sensos

Fonte: Adaptado de CAMARGO (2010, p.84).
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Maior vida util de ferramentas e equipamentos b v N = N
Propicia a detectacao de defeitos e falhas = w AN = w
Melhoria do aspecto visual do ambiente N s, AN = =
Melhoria das relag6es interpessoais v ™ £ = =
Melhoria na comunicagao v N v v N
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Desenvolve o espirito de equipe Fas F PN v =
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Relacao Média =
Relacéo Fraca v

10
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Seguindo ainda a linha de Oliani et al. (2016), € dito que o cenario atual ndo
comporta empresas voltadas somente a producdo. O comportamento, educacgao e
seguranga dos colaboradores sao aspectos fundamentais e que devem ser
trabalhados em conjunto para que se atinja uma produtividade alta, com desperdicios

— de recursos e tempo — reduzidos e alta lucratividade.

Com as contribui¢gdes conceituais anteriores, é chegado o momento de definir
as especificidades de cada passo do Programa. Vale citar que a Tabela 2 € um
apanhado geral dos beneficios de implantagao e suas graduagdes de influéncia (forte,
média e fraca) serdo boas referéncias apds a definicdo dos conceitos de cada um dos

cinco sensos.
2.4.1. Seiri — Senso de Utilizagao/ Organizacgao

A atitude de organizar é descrita por Camargo (2010) como a simples
separagao de tudo aquilo que é necessario de tudo que nao é. E, feita essa

diferenciagao, da-se um destino apropriado para cada recurso.

Em seguida, Aildefonso (2008, p.4) destaca que a pratica do Seiri € marcada
pela separagdo do que € necessario para as atividades imediatas. A expressao
utilizada pelo autor é: “deixando proximo, a mao”. Além disso, buscar sempre a

remocao ou realocacgao de tudo aquilo que for desnecessario ou descartavel.

Tanto Camargo (2010) quanto Aildefonso (2008) citam que além da alocacéo
correta de recursos, € necessario que sejam encontrados os excessos e desperdicios
de materiais, espaco e pessoal. E, quando identificados, sejam encontradas as razdes
para que o excesso ou desperdicio esteja ocorrendo. Assim, € possivel tratar o

problema e evitar que o0 mesmo volte a se repetir no futuro.

Oliani et al. (2016, p.116) traz uma frase bem simples para definir, de forma

sucinta, o primeiro passo do Programa 5S:
“Separar o util do indtil, eliminando o desnecessario”.
2.4.2. Seiton — Senso de Ordenagéao

Para Camargo (2010), o segundo senso esta diretamente ligado ao primeiro, ja
que apos separar os recursos restara apenas o que é util, € entdo chegado o momento

de organizar os materiais, guardando-os em locais de facil acesso. Quanto mais
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organizado o ambiente de trabalho, menor € o tempo perdido buscando ferramentas,

documentos e materiais, resultando, consequentemente em uma maior produtividade.
Segundo Aildefonso (2008, p.5), ter o senso de ordenagao consiste em:

“(...) definir locais apropriados e critérios para estocar,
guardar ou dispor materiais, equipamentos, ferramentas,
utensilios, informacdes e dados de modo a facilitar o seu
uso e manuseio, facilitar a procura, localizagéo e guarda de

qualquer item.”

O autor ainda destaca que o segundo senso pode ser expandido para a vida
fora da empresa, ou seja, nas relagbes externas de cada pessoa, de forma que cada
um seja capaz de separar seu tempo, postura e recursos, levando em consideracao

cada contexto — pessoal e profissional.

Novamente, Oliani et al. (2016, p.116), traz uma frase que expressa a esséncia
do Senso de Ordenacéao:

“‘Identificar e arrumar tudo, para que qualquer pessoa

possa localizar facilmente”.

Camargo (2010) sugere exemplos simples — e muito efetivos — da aplicagdo da
ordenacdo, como a utilizagado de etiquetas, cores e sistemas de codigos. Tudo isso
torna os processos ageis e facilita a comunicacdo dentro da companhia, além de
aumentar o controle sobre os recursos disponibilizados e reduzir o risco de acidentes

no ambiente de trabalho.
2.4.3. Seiso — Senso de Limpeza

O terceiro passo do Programa, objetiva implementar a Limpeza no sentido de
eliminar a sujeira ou quaisquer materiais estranhos ao ambiente de trabalho. Além
disso, ha uma diretriz ainda mais importante para este passo: evitar o surgimento da
“sujeira”, ou seja, identificar e eliminar ou evitar as condi¢gdes causadoras do problema.
O ato de limpar é colocado como uma atitude de inspecdo do ambiente de trabalho
(CAMARGO, 2010).

Além da definicdo anterior, Aildefonso (2008) diz ainda que a limpeza também

abrange a necessidade de manter os arquivos, informagbes e dados sempre
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atualizados, de forma que as decisbes sejam sempre acertadas em relagdo a

realidade da companhia, evitando assim possiveis falhas.
Por fim, citando Oliani et al. (2016, p.117), ter Senso de Limpeza é:

“‘Manter os ambientes sempre limpos, eliminando as

causas da sujeira e aprendendo a nado sujar’.
2.4.4. Seiketsu — Senso de Saude/ Asseio

Aildefonso (2008) descreve o quarto passo como a pratica rotineira dos trés
Sensos anteriores, objetivando manter o ambiente de trabalho limpo e higiénico. Para
o autor, ter Senso de Saude quer dizer que o individuo é capaz de manter o local de
trabalho e outras areas comuns da companhia — como por exemplo, banheiros,

cozinha e lanchonetes — livres de agentes poluentes.

Para Cardoso (2010), este Senso inclui também que, além de ter internalizado
a pratica dos Sensos anteriores, o colaborador demonstre habitos e comportamentos
saudaveis dentro da empresa, mantendo as condicbes do local favoraveis a
produtividade e sendo um exemplo da pratica do bom comportamento e
profissionalismo para favorecer as relagdes entre todos os membros da equipe de

trabalho.

Por ultimo, Oliani et al. (2016, p.117) adiciona a importancia da clareza na troca
de informagdes e comunicados, de forma que seja facil o acesso, a leitura e o
entendimento para todos os colaboradores, independentemente da posicao

hierarquica.
“Manter o ambiente de trabalho sempre favoravel a saude
e higiene”.

Ao alcancar o dominio dos trés primeiros Sensos, o quarto torna-se,
basicamente a capacidade de pratica-los com naturalidade, melhorando a saude

mental e fisica dos envolvidos no ambiente tratado. (CARDOSO, 2010).
2.4.5. Shitsuke — Senso de Autodisciplina

O quinto e ultimo senso, como mostra Aildefonso (2008), consiste na
capacidade de ser disciplinado de forma que todos os outros sensos sejam praticados.
O autor enfatiza a importancia de que o novo sistema seja absorvido por todos os
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membros da empresa, basicamente tornando-se parte vital da prépria cultura da

empresa.

Para Oliani et al. (2016), o Senso de Autodisciplina € alcangado quando se tem
a capacidade de seguir procedimentos e normas padronizados. Porém o autor nos
atenta que Shitsuke ndo consiste em seguir cegamente uma ordem. E essencial que
o colaborador se sinta parte do procedimento em que esta inserido, possuindo voz,

opinido e espacgo para expor seus pontos de vista.

Cardoso (2010) diz ainda que o significado de ser disciplinado € apresentar
atitudes voltadas a melhoria continua — tanto individual quanto do ambiente em que
se esta inserido. O resultado disso € um ambiente com colaboradores proativos, que
se relacionam de forma respeitosa e saudavel, menores riscos de acidentes e falhas

e, consequentemente, redugao de custos para a companhia.

Em complemento, Aildefonso (2008, p.6) expressa outra visdo acerca do Senso

de Autodisciplina:

“Ter Senso de Autodisciplina significa ainda desenvolver o
autocontrole (contar sempre até dez), ter paciéncia, ser
persistente na busca de seus sonhos, anseios e

aspiragdes, respeitar o espaco e a vontade alheios”.

Em conclusdo, a Tabela 3 traz uma separagao interessante proposta por
Aildefonso (2008, p.7), separando os Sensos como “operacionais” ou “de
sustentagao”.

Tabela 3: Categorizagao dos Sensos

1° SEIRI

2° SEITON SENSOS OPERACIONAIS
3° SEISO

4° SEIKETSU SENSOS DE

5° SHITSUKE SUSTENTACAO

Fonte: Adaptado de AILDEFONSO (2008, p.7).

O autor explica que a propria aplicacdo dos trés primeiros sensos ja inicia a
sensibilizagdo e conscientizacdo da equipe sobre os dois ultimos. Sendo assim, os
trés primeiros sensos sao aqueles em que a pratica € palpavel, no sentido de ser algo

que é visto acontecendo no cotidiano da empresa. Enquanto o quarto e o quinto séo
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menos visiveis fisicamente, porém sdo a base que servira de sustentagcdo para a
edificacao do ciclo, de forma que o0 mesmo se complete e seja cada vez mais natural

a equipe.
2.5. Ferramentas para o aprimoramento da Qualidade

ApOs revisar os conceitos de planejamento e pratica da melhoria continua é
importante que seja destacado o ferramental disponivel para analisar o contexto,
verificar a efetividade da aplicagao das metodologias e definir as dire¢gdes de trabalho.
Para McDermott et al. (1996), para que sejam feitas as melhorias de processos, os
colaboradores precisam tanto de um ambiente favoravel quanto do dominio de

ferramentas de melhoria continua.

Atualmente existem diversas ferramentas disponiveis para uso em prol da
qualidade. Dentre tantas, € valido que algumas recebam mais destaque e nem sempre
todas sejam utilizadas, visto que cada contexto ira apresentar suas especificidades

(OLIVEIRA, 1996). A Figura 3 exemplifica algumas destas ferramentas:

Figura 3: Ferramentas da Qualidade

CARTA DE DMAGRAMA DE DIAGRAMA DE
HISTOGRAMA,
CONTROLE PARETO DISPERSAD

FOLHA DE
ESHIKAWA VERIFICAGAD

FLUMOGRAMA DUAGRAMA DE

Fonte: http://www.portal-administracao.com/2017/09/sete-ferramentas-da-qualidade-conceito.html.
Acesso: 07/06/2019

Da Figura 3 serao separadas e conceituadas quatro ferramentas em especial,
visto que as mesmas foram utilizadas para o desenvolvimento do presente trabalho.
S&o elas: Fluxograma, Histograma, Diagrama de Ishikawa (Diagrama Causa-Efeito) e

Diagrama de Pareto.


http://www.portal-administracao.com/2017/09/sete-ferramentas-da-qualidade-conceito.html
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2.5.1. Fluxograma

Em acordo com Oliveira (1996), o conceito basico de fluxograma consiste em
uma representacao grafica de um conjunto sequencial de atividades dentro de um
processo, de forma a tornar acessivel o entendimento e interpretagcdo do mesmo. O
fluxograma entao permite que o processo seja analisado passo-a-passo, sendo assim

possivel encontrar pontos de melhoria de forma mais direta.

Os fluxogramas podem ser utilizados para originar ideias e sugestbes de
melhorias imediatas, por meio da eliminacdo, combinagdo ou substituicdo de

atividades. McDermott et al. (1996, p.138) colabora ainda com sua definigéo:

“‘Um fluxograma do processo global para entregar um
produto ou servigo pode apontar para areas do processo

ou para departamentos que precisam ser melhorados”.
2.5.2. Histograma

Segundo Oliveira (1996), o Histograma consiste em um grafico de colunas
utilizado para demonstrar como se distribui um conjunto de dados, gerando
informacgdes como: a dispersao dos dados, a tendéncia central e a forma como se

organizam.

O uso da ferramenta permite quantificar anomalias e identificar a localizagao
das mesmas em processos, além ainda de determinar a extensao de variacéo (desvio
padrdo) acerca de uma determinada atividade. Sendo este ultimo ponto essencial para
as empresas que buscam avangar em termos de qualidade, sendo o objetivo reduzir

ao maximo a variabilidade de seus processos. (OLIVEIRA, 1996).

A constru¢do de um Histograma simples, segundo McDermott (1996), consiste
em determinar uma caracteristica de ocorréncia para o eixo das abcissas (eixo X) e,
em seguida, determinar a frequéncia de ocorréncia de cada caracteristica no eixo das

ordenadas (eixo Y).
2.5.3. Diagrama de Ishikawa ou Diagrama Causa-Efeito

A investigagao das origens de um problema — ou seja, suas causas — pode
gerar conclusdes diversas. E nesse momento que o Diagrama de Ishikawa se prova

muito util, visto que permite organizar categoricamente os conjuntos de causas
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relacionadas a um determinado efeito ou problema, facilitando assim a elaboragéo de
abordagens visando a resolugdo ou redugcdo do mesmo. Oliveira (1996, p.29)

conceitua o Diagrama de Causa-Efeito como:

“‘Representacdo grafica que permite a organizagao das
informacgdes, possibilitando a identificagdo das possiveis

causas de um determinado problema ou efeito”.

O diagrama é organizado de tal forma que cada causa é atribuida a uma
caracteristica principal — também chamada de espinha principal, dada a semelhanca
do diagrama com uma espinha de peixe. A figura 4 ilustra a construcéo inicial sugerida

pela literatura (Oliveira, 1996):

Figura 4: Diagrama de Ishikawa
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Fonte: OLIVEIRA (1996, p.31).
Oliveira (1996) sugere que comumente sao utilizados os 6M’s para iniciar a

formulacao da representacao:

.  Men - Mao-de-obra;
Il. Methods — Métodos;
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lll.  Materials — Materiais;
IV.  Machines — Maquinas;
V.  Measurements — Medicdes;

VI.  Market — Meio ambiente/ Ambiente de negdcios.

A partir dai pode-se analisar quais as causas aplicaveis advindas de cada setor,
adicionando no diagrama na forma de ramifica¢gées ou espinhas secundarias ao longo

das primarias.
2.5.4. Diagrama de Pareto

Campos (2004) discorre sobre a resolugao de problemas utilizando o método
de analise de Pareto, dividindo um grande problema (ou problema principal) em
diversos problemas menores, que podem ser resolvidos de forma direta pelos proprios

colaboradores de uma companhia.

Além disso, o método permite dar prioridade a determinados pontos, tornando-
os enfoque para resolugao dada a sua influéncia sobre a atividade. Tudo isso sempre
baseado em dados coletados, de forma a poder indicar a frequéncia de ocorréncia de
cada anomalia, indicando assim, numericamente, o quanto cada causa contribui para
determinado efeito. (CAMPQOS,2004).

O Principio de Pareto, como conta Oliveira (1996), divide os objetos de uma
analise entre vitais e triviais, podendo ser aplicado em diversas areas, no caso, o

enfoque sera a aplicagao para a qualidade.

A aplicagao do principio permite que sejam identificadas as causas de maior
influéncia na ocorréncia de um efeito ou problema. Tal feito € baseado na analise de
frequéncia acumulada, ou seja, ao organizar e quantificar as causas em ordem
decrescente, € possivel separar um pequeno numero de causas predominantes que,
gquando somados, representam uma elevada porcentagem do total de ocorréncias —
80% ¢é comumente tomado como referéncia. Dessa forma é possivel priorizar a

resolugéo ou mitigagao das causas classificadas como vitais. (OLIVEIRA, 1996).

McDermott (1996, p.137) contribui com uma definicdo sucinta acerca da

ferramenta:

“Um Diagrama de Pareto ajuda-nos a concentrar esforgos

nos poucos problemas ou areas de melhoria vitais em vez
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dos muito triviais. (...) € uma combinacdo de grafico de
barras/grafico linear que apresenta os dados em ordem
decrescente de importancia. Isso nos permite concentrar

nossos esfor¢gos no cerne do problema”.

A Figura 5 traz um exemplo da aplicagéo dos conceitos expostos pelos autores
anteriores, separando claramente quais sdo as causas de maior impacto (ocorréncia)

em um processo:

Figura 5: Exemplo de aplicagao do Principio de Pareto
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Fonte: https://blogdaqualidade.com.br/diagrama-de-pareto/. Acesso: 08/06/2019.



https://blogdaqualidade.com.br/diagrama-de-pareto/

20

CAPITULO 3 - METODOLOGIA

Como ja citado na introdugao, a pesquisa foi realizada tomando como base o
contexto especifico da empresa, utilizando dados e materiais da propria e também
artigos, revistas e livros como referéncias tedricas. A seguir serdo mostrados os
detalhes e o passo-a-passo adotado na implementacao da cultura dos Cinco Sensos

na equipe de colaboradores.
3.1. Sobre a empresa

O primeiro passo adotado para que fosse tragcado um plano de melhoria foi
justamente conhecer a empresa. Foi essencial entender seu funcionamento, suas
atribuicdes, suas normas, as diferentes equipes e suas fung¢des para que assim fosse

possivel visualizar os problemas e suas dimensoes.

A empresa possui um Manual de Controle da Qualidade (MCQ) — o qual é
requisito de operacdo por parte do 6rgao regulador (ANAC). Neste manual sao
descritas as diversas atividades de manutencédo que a empresa esta apta a realizar,
com detalhes sobre as referéncias de legislagao e procedimento. Além disso o manual
traz também anexos de cada tipo de documento adotado pela companhia, cada um

com o titulo referente a sua aplicacao especifica.

Outro manual importante para o trabalho € o Manual da Organizagcao de
Manutengdo (MOM), que traz informagdes acerca das fungdes e atribuicées de cada
colaborador de acordo com a sua posi¢édo na empresa. Traz também um fluxograma
do procedimento de atendimento bem como referéncias acerca do espaco fisico da

empresa e as regulamentagdes obedecidas por ela.

Porém, mesmo com os manuais, ainda sim surgiam problemas e falhas na
empresa. Sendo assim, foi necessario compreender os problemas, de forma a

encontrar suas causas e trata-las utilizando as ferramentas discutidas anteriormente.
3.2. Discussao do Problema

O grande problema que assolava a produtividade das equipes da empresa era
justamente a dificuldade de processamento, preenchimento e encaminhamento
correto das Ordens de Servigo (0.S.) — que sempre contém toda a papelada

relacionada aos servicos realizados em uma aeronave.
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Uma O.S. de uma aeronave afeta diretamente a equipe de manutencdo da
oficina, a equipe de registro, a biblioteca técnica e a equipe comercial, visto que era
composta por diversos topicos, cada qual correspondendo a uma area para preencher
el/ou revisar. Como a O.S. transitava por diversas areas, foi elaborado um Diagrama
de Ishikawa especificando as possiveis causas do problema em questéo, levando em
conta as principais equipes que entravam em contato com a documentagao, o qual

esta destacado na Figura 6.

Figura 6: Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2018).
Dado o contexto, percebeu-se entdo que o problema era justamente a falta de
organizacdo, padronizagdo e capacitacdo, com um procedimento de atendimento

mais eficiente e acessivel. O procedimento de atendimento em vigor era ultrapassado,
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pouco detalhado e deixava vacuos de informacao por ndo corresponder a realidade

operacional da empresa.

O Diagrama foi confeccionado durante o processo de estudo acerca dos
procedimentos da empresa, utilizando as respostas dadas pelos colaboradores
durante cada entrevista. O registro permitiu definir as caréncias de cada setor, mesmo
que nao estivessem diretamente expressas, facilitando assim a compreenséo e, por
consequéncia, a escolha dos caminhos que deveriam ser tracados em busca da

melhoria.

A Figura 7 mostra o fluxograma do atendimento em vigor antes das mudancas.
E perceptivel que o nimero de atividades, checagens e detalhes é reduzido. Além

disso, ndo ha explicagdo acerca da execugao das atividades.

Além de incompleto, o fluxograma néao representa a operagao real da empresa
€ nao contempla as areas responsaveis por cada a¢ao, sendo assim, deixa em aberto
alguns pontos de responsabilidade que contribuem para que as inconformidades

documentais acontegam.

Tomando de base apenas essa referéncia inicial ja foi possivel perceber que
seria necessaria a elaboragdo de um procedimento novo, que contemplasse cada
area, que responsabilizasse cada colaborador por suas agdes na cadeia de

atividades.

E ndo so6 isso, percebeu-se a necessidade de fornecer um material que
explicasse ao colaborador quais as suas contribuicbes durante o processo de
atendimento, sem deixar duvidas ou margens para erros. A cobranga s6 poderia ser
feita quando o funcionario estivesse plenamente capacitado de ser cobrado acerca do

novo modelo de operagao.

Com esse desafio a frente, os fundamentos tedricos foram consultados para
guiar o processo de resolugao. No caso, como ja citado, a busca foi a implementacéao
da Metodologia dos Cinco Sensos utilizando como auxilio o Ciclo PDCA, para

compreender e determinar os planos de acgao.

Além da teoria, foi necessaria a agao de campo, que sera detalhada na segao

seguinte.



Figura 7: Antigo Fluxograma do Procedimento de Atendimento
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Fonte: MOM — Arquivo da empresa analisada. Acesso: outubro de 2018.
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3.3. Utilizagao do Ciclo PDCA

Antes de qualquer agdo era necessario compreender, em sua totalidade, como
operava o organismo estudado, sendo assim, € iniciado o estudo acerca das
operagdes da empresa. O objetivo foi compreender e determinar todo o “caminho” da

aeronave antes mesmo de chegar a oficina até apds sua saida.

Para tanto, foi adotada a estratégia de montar um mapa do procedimento real
de atendimento, sendo assim, foram feitas entrevistas com diferentes colaboradores
de diferentes areas, buscando também o ponto de vista de cada um acerca da cadeia

de atividades.

Seguindo entido a definicdo dada anteriormente por Campos (2004) acerca do

Ciclo PDCA, foram seguidos os passos:

Primeiramente foi estabelecida a meta: conhecer o mapa de atividades que
estava em vigor por parte das diversas equipes. Em seguida, foi determinada a
maneira para se atingir o objetivo: entrevistas com os funcionarios. Por conseguinte,
foram feitas as entrevistas e coletadas as informacdes, as quais foram estudadas em
seguida, de forma a trazer as elucidag¢des necessarias acerca do processo. E por fim,
ao compreender a cadeia, foi possivel determinar as agdes necessarias para o
primeiro ciclo de mudancas: confecgdo de um novo fluxograma de atendimento que

refletisse a real condicdo de operagcao da companhia.

O primeiro Ciclo PDCA foi o que permitiu perceber, com embasamento, a forma
de aproximacgao aplicavel para a resolugéo do problema. No caso, foi provado aos
superiores que o fluxograma correspondente ao atendimento — que estava presente
no manual da empresa — ja ndo servia como referéncia e que urgia a implantagao de

um processo novo. Portanto foi iniciada a confecgdo do mesmo.

Ao mesmo tempo em que era confeccionado um novo fluxograma, o ciclo
PDCA foi sendo repetido no sentido de, a cada nova agao de correcao, foram feitas
novas entrevistas com os colaboradores, como uma forma de buscar a melhoria
continua — do processo — e de ja integra-los as mudangas, mostrando ainda que a

opinido de cada um era valiosa, como aconselha CARDOSO (2010).

A literatura (MCDERMOTT et al.,1996) sugere que, durante a implantagao de

programas de controle de qualidade e melhoria continua, seja montada uma equipe
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voltada para estas acdes. Porém, a realidade da empresa em questdo nao permitia
que fosse deslocada mao-de-obra para o desenvolvimento de um grupo. Sendo
assim, as agdes seguintes foram tomadas apenas pelo pesquisador em questao,

supervisionadas ocasionalmente pelo Responsavel Técnico da companhia.
3.4. O Novo Fluxograma de Atendimento

A confeccdo do novo fluxograma de atendimento consistiu em um
procedimento de repeticao, sempre corrigindo as atividades, decisdes e checagens,
buscando atingir o resultado que mais se aproximasse da realidade da empresa, para

que assim fosse possivel sua implantagéo, seguida de resultados positivos.

No processo de criagdo e montagem foi utilizado o software BIZAGI BPMN
MODELER como plataforma de auxilio, visto que o0 mesmo ¢é aplicavel para expressar
diagramas graficos e simular procedimentos segundo o formato BPMN (Business
Process Model and Notation). O software & de uso livre e pode ser adquirido

diretamente no sitio www.bizagi.com . (Acesso: 13/06/2019).

Utilizando todas as informacdes adquiridas de observagao, entrevistas e
estudos, foi confeccionado um novo modelo procedimental de atendimento, contendo
um numero muito maior de atividades que o anterior, mostrado na Figura 6,
contemplando assim o “passo-a-passo”’ da aeronave — e de sua documentagdo —

dentro da empresa.

Na Figura 8 esta exposta uma prévia sobre o novo fluxograma. Dada sua
extensao — pela quantidade de atividades e de detalhamento — o programa completo
sera disponibilizado no ultimo capitulo do presente trabalho, na se¢cao de Anexos,

denominado como “ANEXO 1: Novo Fluxograma do Atendimento”.

Sobre o novo procedimento, nota-se que uma caracteristica marcante é
justamente a atribuicao direta de responsabilidades, além da criagao de bloqueios em
sessdes essenciais, buscando justamente evitar a propagacado de inconsisténcias.
Apos os estudos acerca da operagao e principalmente através das entrevistas, foi
notavel que uma equipe sempre culpava a outra quando eram detectados problemas,
porém a responsabilidade nunca era evidente, sendo assim impossivel realizar a
cobranca direta e muito menos detectar as causas de surgimento de problemas. Com

0 novo método, o objetivo era reduzir ao maximo tal ocorréncia.


http://www.bizagi.com/

Figura 8: Prévia do Novo Fluxograma do Procedimento de Atendimento
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Vale reparar que em cada ponto de decisdo € feita uma checagem,
questionando se a atividade realizada esta de acordo com as determinagdes. Além
disso, para cada atividade consta uma etiqueta codificada, explicitando a equipe ou

colaborador responsavel pela mesma.
A Tabela 4 explicita o significado de cada cédigo do fluxograma:

Tabela 4: Legenda das etiquetas do novo fluxograma

CML Equipe Comercial

RBT Responsavel pela Biblioteca Técnica
SRM Equipe de Servigos de Registro de Manutengéao
RTE Responsavel Técnico e Equipe de Engenharia
IPT Inspetor

ETQ Estoquista

SVS Supervisor de Suprimentos

OFC Equipe da Oficina de Manutencéao

JVA Jovem Aprendiz

Fonte: Elaborado pelo Autor (2018).

As etiquetas trazem também uma numeragdo. Esta representa a posicao da
atividade dentro do fluxograma e € de extrema importancia pois esta diretamente
conectada ao Manual Descritivo do Novo Procedimento de Atendimento,

disponibilizado integralmente no capitulo de Anexos — ANEXO 2.

O Manual Descritivo se alia ao fluxograma por ser justamente a descricao
detalhada de cada atividade etiquetada, sendo assim um guia para qualquer
colaborador checar. Além disso, o manual objetiva tornar o treinamento de novos
funcionarios muito mais agil, ja que oferece um panorama geral sobre o funcionamento
de toda a companhia e, ao mesmo tempo, cria um passo-a-passo para cada equipe

acessar.

A importancia dos materiais desenvolvidos é imensa, ja que anteriormente o
treinamento de ingressantes comumente era feito por colaboradores experientes,
porém sem um procedimento padrdao bem definido. A implantacdo de padrdes é

essencial para que seja atingido um ambiente de melhoria continua.



28

3.5. Implantagao do Fluxograma aliado ao 5S

Com um novo procedimento em maos, apoiado pelo RT, o desafio se tornou
implantar o mesmo, de forma que fosse seguido perfeitamente por cada colaborador.
Mais uma vez, foi necessario buscar na teoria um meio de inserir em uma equipe um
novo jeito de trabalhar, alterar o cotidiano ao qual todos ja estavam acostumados, ou

seja, alterar a propria cultura daquele ambiente de trabalho.

Foi neste momento que a metodologia dos Cinco Sensos surgiu como uma
opgao viavel e que atenderia muito bem a necessidade do contexto, visto que esta é
totalmente voltada para o objetivo de mudar o comportamento de cada colaborador

na equipe.

A sugestao de implantacado dos Cinco Sensos foi entdo discutida com a equipe
de engenharia da empresa e, em seguida, foi acatada. Sendo assim, com a
autorizacao dada, foi iniciado o procedimento de estudos para treinar as equipes da
empresa, aliando a adesdo ao 5S ao mesmo tempo em que se inseria 0 novo

fluxograma de atendimento em meio as atividades dos funcionarios.

Ap0s isso, 0 novo objetivo passou a ser treinar, conscientizar e capacitar cada
colaborador de forma que o novo procedimento entrasse em funcionamento em
conjunto com a adesao as mudangas culturais e comportamentais, advindas da

integralizagdo dos Cinco Sensos.

Oliani et al. (2016) avisa que inserir mudancas culturais em um ambiente é algo
que inevitavelmente gera desconfortos. Sabendo disso, o procedimento de treinar e
conscientizar foi tomado como uma tarefa sensivel: Incentivar as equipes a aderir ao
Programa passa a ser um desafio de relagbes pessoais, e foi isto que motivou a
elaboracao de treinamentos separados para cada area, os quais serao discutidos a

sequir.
3.6. Treinamentos

Equipado com o fluxograma, o manual descritivo e a teoria sobre a melhoria
continua foi possivel iniciar o planejamento envolvendo os treinamentos das equipes.
O objetivo foi aproximar ao maximo a realidade de cada equipe ao que os Cinco
Sensos propunham, ou seja, tornar a metodologia acessivel a todos os colaboradores,

independentemente da funcido ocupada.
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A maneira encontrada para executar tal feito foi justamente desenvolver
treinamentos especificos para cada equipe, adaptando os Cinco Sensos para a
realidade de cada um, criando, em cada apresentacao, situagdes do cotidiano dos

funcionarios em que a metodologia era facilmente aplicavel.

E assim foi feito: cada equipe recebeu as orientagdes sobre como praticar os
Cinco Sensos, quais os beneficios a pratica traria e como seriam as atividades
segundo o novo fluxograma. Adicionalmente, também foi essencial deixar claro sobre
a disponibilidade para sugestdes e duvidas, objetivando inserir cada colaborador no

proprio desenvolvimento das novas praticas.

A dindmica de cada treinamento variou, porém foi comum o uso de
apresentacoes em slides, utilizando o software PowerPoint, de forma a tornar o
contato mais expressivo, com imagens e referéncias mais interativas com o

espectador.

Outro fator determinante para que as mudancas fossem bem recebidas foi a
aproximagao com as equipes, ou seja, conquistar a confianga dos colaboradores para

que as novas mudancas fossem aceitas com menor resisténcia.

Por fim, foram concluidos os treinamentos, o que possibilitou iniciar os
procedimentos de quantificacdo de mudancgas, ou seja, coletar, tratar e interpretar
dados acerca do problema primordial. Verificando se as novas praticas estavam ou

nao colaborando para a sua resolucgao.
3.7. Coleta de Dados

Para verificar a efetividade dos treinamentos era necessario adotar um fator
quantificavel que representasse o problema analisado. Sendo assim, em conluio com
o RBT (Responsavel pela Biblioteca Técnica), foi confeccionada uma planilha de
acompanhamento, buscando detalhar informacgdes acerca de cada O.S., desde a sua

abertura até o seu fechamento e arquivamento.

Como o destino final das ordens de servigo € sempre o arquivamento por parte
da Biblioteca Técnica, as pendéncias inevitavelmente se acumulavam na area,
portanto foi definido como um “gargalo”, ou seja, onde o problema se acumulava. A

consequéncia disso é a sobrecarga da equipe.
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Sabendo disso, a cooperacdo com o RBT se baseou em monitorar a
movimentacao de cada Ordem de Servigo, observando quem era o mecanico/inspetor
responsavel, se a O.S. apresentou inconsisténcias e se estas foram corrigidas. Tais
fatores permitiram quantificar os dados, assim sendo possivel criar representagdes

graficas acerca do problema.

A coleta de dados foi entdo assistida pela equipe mais afetada, sendo entao de
grande interesse para a mesma, ainda mais quando a possibilidade de apresentar
dados concretos para a diretoria se mostrou alcangavel. E é disso que o capitulo

seqguinte ira tratar: a utilizagcao pratica das informagdes coletadas.
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CAPITULO 4 — RESULTADOS E DISCUSSOES

Ap6s todo o processo de planejamento, execucdo dos treinamentos,
implementagdo de mudangas e coleta de dados, é chegado o momento de checar a

efetividade das mudancgas, como orienta o Ciclo PDCA.

Com os dados em méaos, a checagem, ou ainda, o tratamento dos dados, é
executado utilizando as ferramentas da melhoria continua, a exemplo da Figura 3. A
motivagao principal foi criar representagdes de facil assimilacdo e explicacdo para a
diretoria, de forma a provar a efetividade do trabalho realizado e também mostrar quais

partes das equipes necessitam melhorar.

O presente capitulo consistira em reproduzir as analises levadas ao RT, as
implicagdes de cada uma e, consequentemente as respostas posteriores ao contato
com os resultados. Basicamente, levando em conta o Ciclo PDCA, o passo final sera

utilizar as informagdes da Checagem (Check) em prol das Agbes Corretivas (Act).
4.1. Apresentacao do Modelo de Coleta de Dados

Como ja citado anteriormente, a coleta de dados resultou em uma planilha
contendo informagdes especificas sobre as ordens de servico. Sera mostrado na
Tabela 5 o quadro correspondente a cada informagao monitorada. A planilha em si
nao pode ser compartilhada por conter informacdes que identificam os servigos e as
aeronaves atendidas. Para os efeitos do presente trabalho, apenas o tipo de

informacao ja é suficiente para prover um panorama do acompanhamento realizado.

E importante notar que em diversos momentos sdo anotados os responsaveis
por algum(ns) dos passos do procedimento, de forma a tornar cada atividade uma
atitude de responsabilidade. O rastreio total da ordem de servigo é determinante para
que o problema seja tratado, visto que s6 assim as causas podem ser reconhecidas e

evitadas.

Além de “nomear” movimentagdes das O.S., ha também o acompanhamento
das datas de entrada, transito entre as equipes e finalizagdo. Informagao esta que
sera importante para a separacdo dos meses no momento da analise, possibilitando
a realizagdo de comparagdes nas se¢des a seguir como uma forma de verificar as

mudancgas ao longo do tempo.
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Tabela 5: Planilha de Informagdes Coletadas

PLANILHA DE CONTROLE DE ORDENS DE SERVICOS

Numero da Ordem de Servigo

Prefixo da Aeronave
Serial Number (S/N)

Modelo da Aeronave

Tipo de Servico Executado

Data de Inicio do Atendimento

Data do Fim do Atendimento
Data de Aviso sobre Abertura da O.S.

Mecanico/Inspetor Responsavel pela O.S.

Data de Entrega da O.S. ao SRM para Fechamento

Identificacdo dos Forms Conferidos e Anexados

Pendéncias Identificadas na O.S.

Data de Envio para Correcao

E-mails dos Funcionarios Avisados sobre as Pendéncias

Data de Devolugao da O.S. apds Corregdes

Colaborador em posse da O.S.

Data de entrega de cépia da O.S. para Fechamento no SRM

Data de entrega de cépia da O.S. para Fechamento no Setor Comercial

Data de Arquivamento da O.S.

Observacoes/Comentarios para especificidades

Fonte: Elaborada pelo Autor (2018).

Durante os treinamentos foi reforcada a importancia da atribuicdo de
responsabilidade para cada atividade realizada. Tal reforgo € notavel ao se observar
a planilha, que da muita importancia as datas e a quem realizou cada acéo, assim

colaborando para o monitoramento.
4.2. Ferramentas Utilizadas

Com a intengdo de dar continuidade ao modelo de acompanhamento, fez-se
necessario interpretar os dados coletados, ou seja, criar representagbes que
pudessem ser apresentadas e explicadas de maneira direta e quantizada para a
apreciacao da diretoria.
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Sabendo dessa necessidade, os dados foram tratados, observando o
andamento de cada ordem de servigo e classificando seu status, como uma forma de
criar categorias e assim poder quantizar e comparar. Para tanto, foram adotadas as
ferramentas de representagdes graficas, no caso, majoritariamente foram aplicados

os histogramas em conjunto com os Diagramas de Pareto.

Além destes, vale lembrar que anteriormente ja havia sido utilizado o Diagrama
de Ishikawa — ou ainda, Diagrama Causa-Efeito — como uma forma de compreender
as causas dos problemas. Esta foi uma das ferramentas que permitiu ter um panorama

geral da questao.

O objetivo da escolha das ferramentas foi justamente conhecer as causas
gerais da falha analisada (Diagrama Causa-Efeito) e, em seguida, mostrar o ponto de
concentracao de falhas, como sugere o Principio de Pareto e, por fim, criar graficos
de comparacéo de desempenho ao longo de determinados intervalos de tempo, os

quais sao muito bem representados pelos Histogramas.
4.3. Exposicao de Resultados

Sabendo dos fatores relevantes, como quantiza-los e possuindo dominio das
ferramentas supracitadas foi possivel elaborar uma série de graficos que expressam
as mudancas po6s implantacdo dos Cinco Sensos e do Novo Fluxograma dos
Procedimentos de Atendimento, buscando checar — como auxilia o Ciclo PDCA — a

efetividade.

A primeira parte de tratamento dos dados esta voltada para a analise da
evolugdo da equipe em termos gerais, sem especificar os numeros de cada equipe
individualmente — entretanto esta discussao sera feita adiante — de forma a se obter
um panorama geral do comportamento da companhia, durante a realizagdo das novas

atividades.

A Figura 9, esta dividida em seis partes — classificadas de “a” até “f” — como
forma de demonstrar o Status registrado para as ordens de servigos entre os meses
de outubro de 2018 e margo de 2019, periodo correspondente a coleta de dados na
empresa. A referéncia de separagao foi a Data do Fim do Atendimento (Tabela 5) de
cada O.S., visto que a regulamentacdo da companhia requer que a documentagao

seja arquivada, sem pendéncias, nesta data.
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Figura 9 (a — f): Comparativos de Status das Ordens de Servigos

(a) Dados relativos a outubro de 2018 (b) Dados relativos a novembro de 2018

mOK mPENDENTES RESOLVIDAS B OK mPENDENTES RESOLVIDAS

(c) Dados relativos a dezembro de 2018 (d) Dados relativos a janeiro de 2019

B OK MPENDENTES RESOLVIDAS B OK mPENDENTES RESOLVIDAS

(e) Dados relativos a fevereiro de 2019 (f) Dados relativos a margo de 2019

mOK mPENDENTES RESOLVIDAS mOK mPENDENTES RESOLVIDAS

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019).
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Por meio da observag&o do conjunto de graficos da Figura 9 é possivel notar
que o numero de pendéncias resolvidas sofreu um aumento percentual substancial ao
longo do tempo. Pode-se relacionar essa melhoria diretamente ao periodo em que foi
iniciada a implantagdo do Novo Fluxograma, visto que o mesmo, como ja citado,
emprega o uso de bloqueios. Na Figura 10 sera mostrado um exemplo de bloqueio e

seu funcionamento sera discutido.

Figura 10: Exemplo de Bloqueio Processual do Novo Fluxograma de Atendimento
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Fonte: Elaborada pelo Autor (2018).

Em destaque estd um ponto importante do Fluxograma: a entrega da
documentagao para a checagem por parte do Responsavel pela Biblioteca Técnica
(RBT). Frequentemente os maiores problemas envolvendo preenchimento correto de
documentagéo estavam concentrados neste momento. O uso do bloqueio foi de suma

importancia por atacar diretamente a principal fonte de falhas: a Oficina.

O bloqueio funciona como um mecanismo de seguranca para o receptor dentro
do fluxograma, visto que s6 o permite receber um documento e dar continuidade as
atividades se este estiver com todos os campos preenchidos corretamente. Além
disso, é reforcada a cadeia de responsabilidade para cada colaborador em relagao as
atividades que realiza.

A cadeia de responsabilidade foi trabalhada, implantada e incentivada
justamente sob a tutela dos Cinco Sensos, de forma a sensibilizar mais facilmente os

colaboradores, buscando tornar a transicdo mais suave. O ambiente de trabalho
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também se mostrou mais organizado e bem utilizado seguindo fortemente os dois
primeiros sensos, além da forte presencga do terceiro senso no que diz respeito as
situacdes de comunicacio e troca de informacdes. As movimentagdes de servigos
passaram a ser formalizadas sempre por e-mails e mensagens escritas, fortalecendo

ainda mais a caracteristica de responsabilidade dos colaboradores.

Ao sensibilizar os colaboradores com os conceitos mais simples dos Cincos
Sensos, ja foi possivel notar que o proprio preenchimento, entrega, comunicagéo e
organizagédo apresentaram melhorias. O reflexo dessas melhorias € notado também
quando se percebe um aumento no percentual de ordens de servigos entregues sem
pendéncia alguma — classificadas como “OK”. Tal resultado revela-se muito positivo
para a companhia, dado que a reducao de pendéncias resultara inevitavelmente na

reducao de desperdicios — tanto de tempo quanto de recursos e pessoal.

Para analisar os impactos sobre o numero de incidéncia de documentos

classificados como “PENDENTES”, ser&o utilizadas como auxilio as Figuras 11 e 12.

Figura 11: Comparativo de Status das 0.S. ao longo de 06 meses.
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2019).

A Figura 11 expressa uma reducédo drastica no numero absoluto de O.S. dadas
como “PENDENTES”, caindo de 27 para 5, justamente a partir do més de novembro
de 2018. Tal ocorréncia nao se da por coincidéncia, visto que mostra a aceitagao das

novas mudangas — que se iniciaram em outubro — de uma forma geral.
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No més de outubro de 2018, como visto na Figura 9(a), o percentual de
documentos pendentes é de 52% do total mensal. Em seguida, logo em novembro de
2018 (Figura 9 (b)), ja se tém 15% de pendéncias. Tal comportamento, apesar de
flutuagbes, se mantém nos meses seguintes, de forma que o numero anterior nunca
mais foi registrado. A Figura 11 se alia ao conjunto como uma forma de expressar a

magnitude absoluta das variagbes sob 0 novo regime.

Por meio da visdo geral da analise, ou seja, observando os seis meses de
implantacéo, nota-se que com o tempo as equipes buscaram resolver o0 maior numero
de pendéncias possivel. Prova disso € comparar o desempenho geral do més de
outubro de 2018 com a média de desempenho dos cinco meses seguintes — de

novembro de 2018 até margo de 2019.

Antes de entrar em detalhes sobre as informacgdes expressadas na Figura 12,
vale explicar as razdes por tras da comparacao relativa de um unico més com os

resultados médios comprimidos de um periodo de cinco meses.

Como o principio da implantagcéo se deu no més de outubro, os dados coletados
expressam a companhia em sua forma original, ou seja, no estado anterior ao Novo
Fluxograma, a aplicagdo do Ciclo PDCA e a implantagdo dos Cinco Sensos. Sendo
assim, o periodo seguinte a este expressa justamente os resultados posteriores a
todas as mudancgas, treinamentos, analises e discussdes. Além disso, visto que o
numero de Ordens de Servicos mensais € variavel, o uso de comparacdes relativas
(percentuais) ira permitir uma quantizagao mais fiel para os objetivos buscados, tendo
que a magnitude de mudancas sera mostrada proporcionalmente. A analise
percentual ira permitir uma viséo clara dos impactos causados pelos novos programas

introduzidos no cotidiano da empresa.

Como mostra a Figura 12, o percentual médio de documentos entregues sem
nenhuma pendéncia — prontos para liberacdo e arquivamento — subiu de 25%, em
outubro de 2018, para 29%. Como ja explicado, o impacto disso € muito positivo para

a companhia dadas as economias de recursos envolvidas.

Além disso, nota-se um crescimento substancial no numero de resolugdes de
pendéncias, de 23% para a média de 50%. Tal percentual é reflexo de uma equipe
que se encontra em processo de aceitagcdo das mudangas, ou seja, uma equipe em

busca de corrigir os erros cometidos anteriormente.
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Figura 12: Comparativo percentual entre outubro de 2018 e os valores médios
observados no periodo dos cinco meses seguintes (novembro de 2018 até margo de
2019)
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Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

Adicionalmente, é importante discutir a queda no numero de documentos dados
como “PENDENTES”, ja que estes eram um grande problema para a empresa. A
reducao de 52%, dado em outubro de 2018, para uma média de 22%, expressa uma
melhora significativa do conjunto. Vale ainda expressar que a queda deste percentual

se liga diretamente ao aumento do numero de Ordens de Servigos corrigidas.

Além disso, vale destacar o desvio padrao identificado no periodo médio (5

meses) como forma de checar as oscilagdes para cada status especificado. No caso:

.  OK-=7% com valor absoluto de 2,37;
.  RESOLVIDAS - 10% com valor absoluto de 6,12;
1. PENDENTES - 11% com valor absoluto de 8,80.

Em termos percentuais é possivel perceber que as oscilagbes nao foram tao
significativas para o periodo apds a implantagcao das mudancgas, demonstrando assim

houve consisténcia nos resultados obtidos.

Sabendo disso, é importante salientar que, apesar de se notar uma melhora
significativa no que diz respeito a documentacao — que é essencial principalmente sob
a visao do 6rgéao regulador (ANAC) — fica claro que, mesmo com um menor numero
de documentos pendentes, ainda se tem dispéndio de recursos e tempo buscando

corregoes.
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Partindo agora para um outro angulo da pesquisa, serdo analisados dados
relativos as equipes que movimentaram as ordens de servigos. Seguindo o modelo da
empresa, a observagao sera feita expressando a responsabilidade de cada equipe em
relagdo ao registro de uma pendéncia. Para o caso as areas monitoradas sao:
Comercial, Servigo de Registro de Manutenc&o (SRM), Oficina, Engenharia (incluindo
o Responsavel Técnico), Estoque e Biblioteca Técnica (especificamente o

Responsavel pela Biblioteca Técnica).

O grafico presente na Figura 13 expressa outra ferramenta aplicada para o
tratamento dos dados coletados: O Diagrama de Pareto. Comumente esta ferramenta
busca determinar quais as causas mais relevantes de um problema, ou seja, onde
estdo concentrados os pontos de falha. Para o presente trabalho, sua aplicagao
objetivou identificar quais equipes apresentavam mais dificuldades em se adequar as
mudancgas, sendo ainda uma ferramenta de referéncia para o uso continuo do Ciclo
PDCA, ja que gerou indicadores acerca de quais areas da empresa precisavam de
mais auxilio, treinamento e estimulo. A forma de perceber tais necessidades reside

justamente na identificagdo dos concentradores de falhas.

Figura 13: Diagrama de Pareto das Equipes — outubro de 2018.

100%
92,31%
20 87,18% 30%
70%
25
60%
20 50%
15 40%
30%
10
20%
E 10%
0 0%
OFICINA RBT SRM COMERCIAL ESTOQUE ENGENHARIA
PENDENCIAS REGISTRADAS FREQ. ACUMULADA

Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

E notavel que a equipe com maior nimero de registros de erros é a Oficina de
Manutengao, concentrando pouco mais de 87% das falhas totais do més analisado.
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Tendo em vista estes dados do primeiro més, foi possivel ter certeza acerca de qual
area precisava de mais atengcado. Além disso, vale citar que o Principio de Pareto se
mostrou verdadeiro para o caso, concentrando a maioria das falhas em uma pequena

porcentagem das causas.

Seguindo a referéncia do primeiro més (outubro de 2018), com a aplicagao do
PDCA, ja estava em ordem a aplicagéo das primeiras a¢des corretivas. No caso, estas

foram justamente as novas implantag¢des realizadas no periodo seguinte.

Sabendo do ponto de concentragao de inconsisténcias documentais e erros de
preenchimento das Ordens de Servigos foi possivel tragar como objetivo corrigir a
conduta das equipes da Oficina de Manutengdo. Porém, mesmo com os treinamentos
ministrados, o objetivo ndo foi totalmente atingido, como mostra a Figura 14, que
explicita a permanéncia da predominancia de erros cometidos por parte da Oficina,

com 83,33% dos registros de pendéncias do més de margo de 2019.

Figura 14: Diagrama de Pareto das Equipes — margo de 2019.
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Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

Apesar da permanéncia de predominancia no que diz respeito aos erros, €
importante salientar que, em termos absolutos, o0 numero de falhas cometidas pelas
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equipes de manutencdo (oficina) caiu de 34 para 25, representando uma melhoria

percentual de aproximadamente 27%.

O indice de erros da oficina permanecer elevado pode ser interpretado de duas

formas distintas e n&o excludentes:
I) A area esta sobrecarregada e necessita de mais mao-de-obra;

[I) Ha resisténcia ou dificuldade dos colaboradores em aderir as novas

metodologias implementadas.

A sugestdo que fica para avaliagdes futuras ou continuagdes do trabalho é
justamente a comprovagao da necessidade de mais contratacbes e/ou a busca por
elaborar treinamentos que atinjam de forma mais efetiva as equipes com maior

caréncia.

O reconhecimento das evolugdes é de suma importancia para acompanhar as
necessidades da companhia, porém, mais importante ainda é expressar os resultados
para os colaboradores envolvidos, visto que gera o sentimento de “dever cumprido” e

estimula cada funcionario a manter o ambiente produtivo.
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CAPITULO 5 — CONCLUSOES E SUGESTOES

Como forma de finalizar o presente trabalho, é valido resumir as percepc¢des
alcangadas a partir do mesmo, citando quais melhorias foram atingidas e sugerindo
quais ainda o podem ser.

Os resultados encontrados mostram que a implantagao dos Cinco Sensos nas
equipes, aliada a aplicagao do Ciclo PDCA, tornou possivel iniciar e incitar a busca
por um ambiente produtivo, eficiente e gerador de bons resultados. Para qualquer
empresa que busca sobreviver em um contexto de competigao tais avangos devem
ser reconhecidos e considerados.

Além disso, o uso dos 5S permitiu um maior engajamento dos funcionarios em
prol da qualidade, ou seja, os proprios colaboradores fizeram parte do programa
implantado, vide entrevistas realizadas com os membros de cada area. A participacao
das equipes foi essencial para que fosse feita uma leitura correta dos problemas que
a empresa possuia, visto que sé assim foi possivel buscar as melhores maneiras
possiveis de se tratar as causas.

Apesar dos resultados apresentarem dados positivos em relagao as melhorias,
vale lembrar que o problema nao foi solucionado por completo, dado que, mesmo com
a redugao no numero de inconsisténcias documentais, as equipes de manutengao
(Oficina) continuaram apresentando altos indices de falhas em comparagao com as
equipes de outras areas.

Dessa forma, fica como sugestdo que sejam feitas alteragdées nos treinamentos
especificos das equipes de manutencéo, buscando atender melhor as caréncias da
area, além de intensificar o acompanhamento e supervisdo, de maneira que sejam
sanadas duvidas e dificuldades de adesao.

As melhorias alcangadas expressam a importancia de se utilizar as ferramentas
da qualidade total no contexto atual quando se busca sobrevivéncia e sucesso. O
resultado nao se reflete somente no avango da empresa, mas também na capacitacéo
de seus colaboradores, tornando-os mais propensos a atitudes proativas e de
autogestao.

Além disso, fica como marca o crescimento que o trabalho proporciona, ja que
estimulou enormemente as capacidades interpessoais do autor, dada a necessidade
de atingir diferentes publicos apesar de ser recém-chegado na empresa e ocupar uma
posicao de baixa influencia hierarquica (estagiario). Para o leitor, o trabalho traz uma
base tedrica de simples compreensao e, ao aliar-se a um estudo de caso, mostra as
aplicagbes praticas dos conceitos, podendo ser utilizado como um guia para
utilizagdes e melhorias futuras.

Por fim, vale comentar que € essencial que a empresa continue o trabalho
iniciado, visto que as metodologias usadas sao fortemente baseadas em ciclos, o que
sustenta justamente a ideia de busca da melhoria continua. E ainda, com todo o
material em m&os, a empresa sai favorecida com uma base de conhecimento que s6
contribui para seu crescimento e sobrevivéncia.
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CAPITULO 7 - ANEXOS

ANEXO 01: Novo Fluxograma do Atendimento
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ANEXO 02: Manual Descritivo do Novo Procedimento de Atendimento

CML — COMERCIAL

CML1:
CHECAGEM DE DADOS DA AERONAVE:

Contato com o Cliente (por parte do COMERCIAL ou do CLIENTE) sobre a
necessidade da realizagao de servigos de manutengao em aeronave.

Entrada do prefixo da aeronave no sistema do RAB para checagem preliminar
da situagao de registro da aeronave perante o 6érgao regulador.

c1
CONDICIONAL 1: E CLIENTE VOAR?
CML2

(CONDICIONAL 1 SIM) REQUISITA AO SRM O MAPA DE HISTORICO DE
SERVIGOS

Comunica ao SRM sobre o possivel servigo para checagem do MAPA.
CML3

(CONDICIONAL 1 NAO) REQUISITA AO CLIENTE O MAPA DE HISTORICO DE
SERVIGOS

Contato com o CLIENTE para que seja entregue a documentacao da aeronave.
CML4
REPASSA AO SRM

Entrega a documentacéao (enviada pelo CLIENTE) ao SRM para checagem.
CML5
CONFECGAO DO PRE-ORGAMENTO

Recebe informagdes do SRM, possibilitando a confeccdo do Pré-Orgamento e
indicando necessidade de contato com o CLIENTE para repasse.

CML6
CONTATO COM O CLIENTE

Contato com o CLIENTE para repassar o Pré-Orgamento e negociar para que
seja confirmado ou n&o 0 novo servigo.

C3
CONDICIONAL 3: CLIENTE ACEITA PRE-ORCAMENTOQO?
c4
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CONDICIONAL 4 (CONDICIONAL 3 NAO): JAM/RCA/AD/DA?
CML7

(CONDICIONAL 4 SIM) NOTIFICAR O CLIENTE SOBRE OBRIGATO-RIEDADE DO
SERVICO

Caso seja detectado algum servico obrigatério — que afeta a
aeronavegabilidade, por exemplo — o CLIENTE devera ser notificado pelo
COMERCIAL (CML) antes da finalizagao do atendimento.

CML8
(CONDICIONAL 4 NAO) CONTATO COM O CLIENTE

Mesmo nao constando servigco obrigatério o COMERCIAL (CML) tem a
responsabilidade de contatar o CLIENTE, agradecendo a busca pela VOAR
AVIACAO e finalizando o servigo cordialmente.

CML9
(CONDICIONAL 3 SIM) AGENDA REVISAO

Com a aceitacdo do Pré-Orcamento por parte do CLIENTE, é feito um
agendamento pelo COMERCIAL (CML).

O agendamento consistira na determinacdo de uma data para que sejam
entregues a empresa tanto a aeronave quanto a documentagao — quando aplicavel).

CML10
ABERTURA DA ORDEM DE SERVICO (OSM E OSC)

Com a chegada da aeronave e documentagcdo ao hangar, o
COMERCIAL(CML) abre a ORDEM DE SERVICO (0OS), sendo a mesma separada
em OSC e OSM.

A O.S. é aberta de acordo com o Pré-Orgamento — aprovado pelo CLIENTE —
seguindo em acordo com os repasses de servigos necessarios por parte do SRM.

CML11
ENCAMINHAR OSM AO RBT

ApOs a abertura da OS, o COMERCIAL (CML) devera repassar a OSM ao RBT
para que sejam iniciados os procedimentos de documentagcdo da manutencao.

c5

CONDICIONAL 5: SERVICO DE TERCEIROS?

CML12

(CONDICIONAL 5 SIM) CONTATO COM O(S) PRESTADOR(ES) DE SERVIGOS

Caso sejam identificados servicos para os quais a VOAR AVIAGAO nzo é
homologada ou nao tem disponibilidade para realizar, deve ser feito o contato com
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prestador(es) de servigo(s) externos a empresa, buscando estabelecer uma interface
de forma a realizar o servigo na aeronave do CLIENTE.

CML13
CONTRATAGAO DO(S) SERVICO(S)

Feito o contato, o COMERCIAL (CML) tem como responsabilidade negociar
com o(s) prestador(es) de servigos (terceiros) de forma a zelar pelos recursos da
empresa durante a prestacao dos servigos.

OBS.: E de suma importincia que as empresas contratadas comprovem
homologacdo perante orgao regulador (ANAC) para realizagcdo dos servigos
contratados.

CML14
(CONDICIONAL 5 NAO) CONFECGAO DO ORGCAMENTO COMPLEMENTAR

Utilizando as informacdes advindas do(s) “ANEXOS ADICIONAIS” — enviados
pelo INSPETOR (IPT) e/ou SRM - o COMERCIAL (CML) deve confeccionar um
complemento ao orgamento ja existente — Orgamento Complementar.

CML15
CONTATO COM O CLIENTE

Com o Orgcamento Complementar definido, o COMERCIAL (CML) entrara em
contato com o CLIENTE para checar se ha aceitagao dos novos itens necessarios.

C8

CONDICIONAL 8: CLIENTE ACEITA O NOVO ORCAMENTQO?
c9

(CONDICIONAL 8 NAO) CONDICIONAL 9: IAM/RCA/AD/DA?
CML16

(CONDICIONAL 9 NAO) FECHAMENTO DA O.S.

Na ocasido do CLIENTE rejeitar o novo orcamento, o COMERCIAL (CML)
devera fechar a OS para iniciar os procedimentos de finalizacdo do atendimento.

CML17
ACERTO COM O CLIENTE

Com o fechamento da OS, o COMERCIAL (CML) acerta os devidos valores —
caso aplicaveis — com o CLIENTE e, por fim, finaliza o atendimento.

CML18
REPASSE AO FINANCEIRO
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Feito o acerto com o CLIENTE, é responsabilidade do COMERCIAL (CML) a
realizacado do repasse de valores ao departamento FINANCEIRO.

CML19
FECHA OSC E OSM COM AS INFORMAGOES

Ao receber a sinalizacdo de conformidade por parte do RESPONSAVEL
TECNICO (RTE), o COMERCIAL (CML) devera iniciar os procedimentos de
fechamento das ORDEM DE SERVICO (OS) se utilizando das informacdes recebidas
durante o procedimento (relacionadas as OSC e OSM).

CML20

CONTATO COM CLIENTE: AGENDA ENTREGA DA AERONAVE E
DOCUMENTAGAO

No momento em que se tem o fechamento da OS, a equipe COMERCIAL
(CML) tem autonomia para contar o cliente, notificando sobre a data de entrega da
aeronave e documentacao.

CML21
ACERTO COM CLIENTE

Conforme orgamento aceito durante o processo de atendimento, o
COMERCIAL (CML) acerta os valores finais com o CLIENTE.

CML22
REPASSE AO FINANCEIRO

Feito o acerto com o CLIENTE, é responsabilidade do COMERCIAL (CML) a
realizagao do repasse de valores ao departamento FINANCEIRO.

CML23
ENTREGA DA AERONAVE E DOCUMENTAGAO

O COMERCIAL(CML) é responsavel por entregar a aeronave ao CLIENTE na
data e horario agendados previamente, sendo de extrema importancia a cortesia e
profissionalismo no momento do contato. Além disso, o SRM deve ser notificado sobre
a data e hora da entrega para que participe e d¢ o SUPORTE TECNICO do
atendimento.

Quaisquer duvidas que o CLIENTE apresente — dentro das atribuicdes do
departamento COMERCIAL (CML) - deverdao ser sanadas no momento do
atendimento.

CML24
AGUARDAR 1 (UMA) SEMANA

ApOs a saida da aeronave, o COMERCIAL (CML) inicia um timer de 7 — 10 dias
relacionado especificamente aquele CLIENTE.
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CML25
CONTATO COM CLIENTE: PESQUISA DE SATISFAGCAO

Apos expirado o timer, o COMERCIAL (CML) tera como responsabilidade
realizar o contato com o CLIENTE para a realizagcdo de uma PESQUISA DE
SATISFACAO.

A pesquisa devera englobar componentes setorizados da empresa, sendo de
extrema importancia que as OBSERVACOES DO CLIENTE sejam consideradas,
quando construtivas e aplicaveis.

CML26
ARMAZENAR RESULTADOS PARA FUTURAS MELHORIAS DE PROCEDIMENTO

Os resultados das PESQUISAS DE SATISFACAO dever&o ser armazenados e
planilhados de forma que seja possivel identificar problemas recorrentes no processo
de atendimento.

Dessa forma, sera possivel pontuar areas especificas, tratando as falhas
diretamente na fonte de ocorréncia e, por consequéncia, OTIMIZANDO o atendimento
e

MAXIMIZANDO A EFICIENCIA de operacédo da companhia.
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SRM — SERVICO DE REGISTRO DE MANUTENGAO

c2
CONDICIONAL 2: MAPA DISPONIVEL E ATUALIZADO?
SRM1

(CONDICIONAL 2 NAO) INFORMA O COMERCIAL (CML) SOBRE NECESSIDADE
DE DOCUMENTAGAO

Contato com COMERCIAL (CML) requisitando documentagcdo da aeronave
para que seja iniciado o Pré-Levantamento.

SRM2

(CONDICIONAL 2 SIM) DEFINE OS SERVICOS DE ACORDO COM O MAPA E
REPASSA AO COMERCIAL

Com a documentagao em maos, € cumprindo com as necessidades do SRM, é
feita uma determinacao dos servigos aplicaveis a aeronave (Pré-Levantamento).

Contato com o COMERCIAL (CML), repassando 0s servigos necessarios.

OBS.: Os servicos pré-definidos estardo sujeitos a alteragcbes de acordo com o
Levantamento Final (SRM) e com os Procedimentos de Inspecéo (IPT).

SRM3
DIGITALIZAGAO DOS DOCUMENTOS RECEBIDOS

Apos o recebimento da documentagcdo da aeronave - enviada pelo
COMERCIAL(CML) — é necessario que tudo seja digitalizado pelo SRM (ou JVA na
atribuicao de atividade-auxilio ao Setor).

Ap0s digitalizar, os arquivos gerados devem ser introduzidos corretamente no
sistema virtual integrado (INTRANET) da empresa.

SRM4
CONFECGAO/ATUALIZAGAO DO MAPA DE HISTORICO DE SERVIGOS

Nesta etapa o SRM devera utilizar a documentagéo recebida e — digitalizada —
para iniciar os procedimentos de checagem do Mapa de Historico de Servigos da
aeronave em atendimento, realizando a confecgdo de um novo ou atualizando um ja
existente.

SRM5
LEVANTAMENTO FINAL

A partir da atividade anterior (SRM4) é feito um Levantamento Final pelo SRM,
sendo este enviado ao COMERCIAL (CML) para adigbes de servigcos — quando
aplicaveis.
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c7
CONDICIONAL 7: HA SERVICOS ADICIONAIS?
SRM6

(CONDICIONAL 7 SIM) INFORMAGAO ENCAMINHADA AO COMERCIAL (“ANEXO
ADICIONAL”)

Apos o Levantamento Final, se o SRM identificar a necessidade de servigos
além dos listados no Pré-Orgamento, € necessario que seja emitido um “ANEXO
ADICIONAL”, contendo tais itens e servigos.

O ANEXO ADICIONAL sera enviado ao COMERCIAL (CML) para que sejam
feitas as alteracdoes na OSC.

SRM7
PREENCHIMENTO DAS CADERNETAS

Ao receber, do RBT, a COPIA da OSM é iniciado o preenchimento das
Cadernetas da aeronave como responsabilidade da equipe do SRM.

OBS.: O setor NAO deve receber a versdo original da OSM, e, caso aconteca, a
mesma deve ser IMEDIATAMENTE REPASSADA AO RBT. O servico em questao
sO sera realizado com cépias repassadas pelo RBT.

SRMS8
DIGITALIZA OS DOCUMENTOS PROCESSADOS

Ap6s a conclusdo da tarefa de preenchimento, o SRM tem como
responsabilidade realizar a digitalizagdo e organizagdo dos documentos, de forma a
inseri-los nos destinos corretos no sistema interno da empresa (INTRANET).

E essencial que esta tarefa ndo seja acumulada, ou seja, deve ser realizada
SEMPRE que for finalizado um preenchimento, para que a ORDEM seja mantida no
Sistema Virtual Interno.

OBS.: Esta atividade pode ser realizada pelo JOVEM APRENDIZ (JVA) segundo
designacgao do proprio SRM.

SRM9
REFAZER

E feita uma checagem na documentagdo, digitalizagdo e arquivamento. No
caso do surgimento de erros e inconsisténcias o procedimento devera ser refeito até
que esteja conforme indicam as normas da empresa.

SRM10
ASSINAR NO QUADRO NO CAMPO DA RESPECTIVA FUNGAO

ApOs as checagens, no caso em que o0 SRM constata que esta tudo de acordo
— documentacao preenchida e processada corretamente — o QUADRO BRANCO NA
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SALA DO SRM devera ser assinado pelo colaborador do SRM, responsavel por
aquela OSM, no campo correspondente a fungéo.

OBS.: Ao assinar o QUADRO o colaborador do SRM, responsavel por aquela OSM,
assume RESPONSABILIDADE sobre a conformidade da documentacido da aeronave
em questao.

SRM11
SINALIZAGAO SOBRE A LIBERAGAO AO RT

O COORDENADOR DO SRM (SRM) pode sinalizar ao RESPONSAVEL
TECNICO (RTE) sobre a liberagdo da aeronave via direta, e-mail ou outro meio de
comunicagao. Porém vale ressaltar que o proprio QUADRO BRANCO NA SALA DO
SRM, quando preenchido por completo (constando as assinaturas do SRM e RBT), ja
€ um indicativo de conformidade documental.

SRM12
ENTREGA DA AERONAVE E DOCUMENTAGAO

O COLABORADOR DO SRM (SRM) que realizou os servigos da aeronave em
questdao é responsavel por entregar a mesma ao CLIENTE na data e horario
agendados previamente, sendo de extrema importancia a CORTESIA e
PROFISSIONALISMO no momento da entrega.

Quaisquer duvidas de cunho TECNICO que o CLIENTE apresente — dentro das
atribuicbes do SRM (SRM) — deverédo ser sanadas no momento do atendimento.

OBS.: Ha ocasides em que o RESPONSAVEL TECNICO (RTE) podera acompanhar
ou substituir o COLABORADOR DO SRM (SRM) durante o procedimento de entrega
e finalizagdo do atendimento.
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RBT — RESPONSAVEL PELA BIBLIOTECA TECNICA

RBT1
CHECAGEM DE CORRESPONDENCIA DOS SERVIGOS A SEREM REALIZADOS

Apos receber a documentacdo do COMERCIAL (CML), o RBT inicia o
procedimento de checagem da documentagao da aeronave, determinando Fichas e
Manuais que serao necessarios durante o procedimento de atendimento.

RBT2
EMITIR E ANEXAR FICHAS

A partir da determinacgao de Fichas necessarias, o RBT é responsavel por emitir
e anexar TODOS os documentos a OSM - seguindo orientagdes de Manuais,
Diretrizes e Normas.

Os anexos necessarios variam de acordo com o servigo (aplicabilidade), sendo
assim, a emissao sera de acordo com informagdes dos levantamentos realizados pelo
SRM.

RBT3
CONTATAR INSPETOR PARA REALIZAGAO DE INSPEGAO PRELIMINAR

Avisa o INSPETOR (IPT) para que sejam realizados os Procedimentos de
Inspecédo aplicaveis, com o subsequente preenchimento adequado das Fichas.

C6

CONDICIONAL 6: FICHA DE INSPECAO PRELIMINAR OK?
RBT4

(CONDICIONAL 6 SIM) ENCAMINHAR OSM AO INSPETOR

Com a documentacgao correta e direcionada para o atendimento do modelo
especifico de uma aeronave, o RBT devera enviar ao INSPETOR (IPT) a as Fichas
anexadas para que seja iniciado o servigo de inspecao.

O RBT s6 encaminhara a OSM ao INSPETOR (IPT) apés o PREENCHIMENTO
COMPLETO da Ficha de Inspegéao Preliminar.

RBTS
CHECAGEM DA CONFORMIDADE DA DOCUMENTAGAO

O INSPETOR (IPT) entrega a documentacdo ao RBT e, nesta etapa, é feita
uma checagem de todos os documentos, buscando incoeréncias e/ou inconsisténcias
do preenchimento. O RBT deve conferir se TODOS os campos estdo devidamente
preenchidos — mesmo quando o campo nao € aplicavel ao servigo, deve constar N/A).
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Dentre a documentagéo entregue DEVE constar, de acordo com aplicabilidade
— devidamente assinado pelo MECANICO (OFC) E INSPETOR (IPT) responsaveis
pela atividade — os itens:

Ficha de Inspecao;

Ficha de Inspecao Preliminar;

Laudo de Vistoria;

Form’s ou SEGVOQO’s;

Ordem de Servico de Manutencéo (OSM)
a. Prefixo;

b. S/N;

c. Horas Totais (TSN);

d. Ciclos (CSN);
e
f.

aRhowN-=

. Data — Fim;
Servigos — cada item de servigo deve constar PREENCHIDO:
i. Assinaturas — Mecanico (OFC) e Inspetor (IPT);
ii. Manual;
ii. Task;
iv. Revisao;
v. Pecga;
vi. Form.

RBT6
ENVIA COPIA DA OSM AO SRM

Ao receber a OSM, o RBT, mesmo antes de checar conformidade, repassa uma
copia ao SRM

OBS.: A O.S. ORIGINAL n3o podera ser repassada ao SRM. SOMENTE COPIA.
C13

CONDICIONAL 13: DOCUMENTACAO (OSM) ESTA OK?

RBT7

(CONDICIONAL 13 NAO) RECUSA RECEBIMENTO DE OSM

ApOs receber a documentagao do Inspetor (IPT), se, apds a checagem, séo
detectadas quaisquer inconsisténcias, o RBT devolve a documentagédo ao Inspetor
(IPT) para que o preenchimento seja feito corretamente.

RBT8
(CONDICIONAL 13 SIM) DIGITALIZAR DOCUMENTOS

Caso a documentacgao recebida esteja de acordo com o requerido para registro
(TODOS OS CAMPOS PREENCHIDOS) o RBT tem autonomia para digitalizar a
OSM. Vale ressaltar que é de extrema importancia que a documentacao conste no
sistema interno da empresa (INTRANET) para quaisquer necessidades de
verificagdes ou reimpressodes futuras.
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OBS.: Esta atividade pode ser realizada pelo JOVEM APRENDIZ (JVA) segundo
designagao do préprio RBT.

RBT9
(CONDICIONAL 13 SIM) ARQUIVAR DOCUMENTOS

Apo6s a digitalizagdo dos arquivos, é responsabilidade do RBT realizar o
arquivamento da documentagdo da aeronave, mantendo o sistema interno
ATUALIZADO e ORGANIZADO.

C14

CONDICIONAL 14: DOCUMENTACAO ESTA OK?
RBT10

(CONDICIONAL 14 NAO) REFAZER

E feita uma checagem na documentagdo, digitalizacdo e arquivamento. No
caso do surgimento de erros e inconsisténcias o procedimento devera ser refeito até
que esteja conforme indicam as normas da empresa.

RBT11

(CONDICIONAL 14 SIM) ASSINAR NO QUADRO NO CAMPO DA RESPECTIVA
FUNGAO

ApOs as checagens, no caso em que 0 RBT constata que esta tudo de acordo
— documentacgao preenchida, processada e arquivada corretamente — o QUADRO
BRANCO NA SALA DO SRM devera ser assinado pelo RBT no campo
correspondente a fungéao.

OBS.: Ao assinar o QUADRO o RBT assume RESPONSABILIDADE sobre a
conformidade da documentacédo da aeronave em questéo.
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IPT - INSPETOR

IPT1
EXECUGAO DOS PROCEDIMENTOS DE INSPEGAO

Apos receber a OSM do RBT, o INSPETOR(IPT) esta liberado e possui
informacdes suficientes para dar inicio aos Procedimentos de Inspecéo.

Os Procedimentos de Inspecado variam de acordo com o tipo de servigco
realizado, sendo assim, a descricdo dos procedimentos especificos fica listada no
MOM da empresa.

IPT2
(CONDICIONAL 6 NAO) REFAZER

Caso o RBT acuse problemas no PREENCHIMENTO DAS FICHAS DE
INSPECAOQ, o INSPETOR (IPT) devera corrigir os problemas e reenviar ao RBT.

c7
CONDICIONAL 7: HA SERVICOS ADICIONAIS?
IPT3

(CONDICIONAL 7 SIM) INFORMAGAO ENCAMINHADA AO COMERCIAL (“ANEXO
ADICIONAL”)

ApoOs os Procedimentos de Inspecédo, se o INSPETOR (IPT) identificar a
necessidade de servigos além dos listados no Pré-Orgamento, € necessario que seja
emitido um “ANEXO ADICIONAL”, contendo tais itens e servicos.

O “ANEXO ADICIONAL” sera enviado ao COMERCIAL (CML) para que sejam
feitas as alteragdes na OSC.

IPT4

(CONDICIONAL 7 NAO ou CONDICIONAL 8 SIM) ELABORAGAO /
COMPLEMENTAGAO DA “LISTA FINAL DE MATERIAIS NECESSARIOS”

Neste ponto os servicos que serdo realizados ja estdo definidos, sendo
responsabilidade do INSPETOR (IPT) elaborar — ou complementar, quando
necessario — a “Lista Final de Materiais Necessarios”.

Este documento devera ser entregue ao ESTOQUE (ETQ).
IPT5
CHECA OS PRODUTOS ADQUIRIDOS

Os itens adquiridos pelo SUPERVISOR DE SUPRIMENTOS (SVS) devem ser
inspecionados pelo INSPETOR (IPT) antes de adentrarem o ESTOQUE da empresa.
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Os procedimentos de inspecao variam de acordo com o material ou ferramenta
em questdo, sendo responsabilidade do INSPETOR (IPT) determinar e realizar os
mesmos.

C11 — CONDICIONAL 11: PRODUTOS OK?
IPT6
(CONDICIONAL 11 NAO) INFORMA AO COMERCIAL

Caso o INSPETOR (IPT) identifique avarias em 01 (um) ou mais produtos
adquiridos, a informacgao deve ser repassada ao COMERCIAL (CML) para que sejam
tomadas as medidas necessarias.

IPT7
(CONDICIONAL 11 SIM) LIBERA PARA O ESTOQUE

No caso em que os produtos estdo todos prontos para uso — segundo a
inspegao — o INSPETOR (IPT) informa ao ESTOQUE (ETQ) que ha a liberagao para
uso e realizagdo dos servigos.

IPT8
INSPEGCAO DO SERVIGO E TESTES DE FUNCIONAMENTO

Quando a OFICINA (OFC) sinaliza que encerrou os servigos de manutencéo,
cabe ao INSPETOR (IPT) realizar as devidas checagens e testes de funcionamento
relacionados aos servigos executados pela OFICINA (OFC).

Essa atividade tem como objetivo identificar inconformidades nos
procedimentos como forma de buscar minimizagao de falhas na prestacéo do servigo
ao CLIENTE.

c12
CONDICIONAL 12: MANUTENCAO ESTA OK?

IPT9

(CONDICIONAL 12 SIM) FINALIZAGAO DA MANUTENGAO

Feitas as devidas checagens e testes e, constatando-se que todos os servigos
apresentam conformidade, o INSPETOR (IPT) tem autonomia para finalizar o Servigo
de Manutencao e dar continuidade no Atendimento.

IPT10
ANALISE E PREENCHIMENTO DAS FICHAS

Nesta etapa o INSPETOR (IPT) tem a OBRIGAGAO de verificar e preencher
TODOS os campos das Fichas aplicaveis ao servico em questdo — Fichas geradas e
repassadas pelo RBT no inicio dos procedimentos (atividade RBT2).
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A OSM né&o deve ser passada adiante até que todos os campos sejam
devidamente preenchidos — mesmo quando a atividade nao for aplicavel, preencher
com “N/A”.
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RTE — RESPONSAVEL TECNICO (ENGENHARIA)

RTE1
(CONDICIONAL 9 SIM) RT REPROVA A AERONAVE

Caso o RESPONSAVEL TECNICO identifique condicdes proibitivas para
navegacao (condigdes de aeronavegabilidade avariadas) — segundo regulamentagdes
dos 6rgaos reguladores (ANAC, FAA...) — o mesmo REPROVA a aeronave e notifica
0 6rgao regulador.

OBS.: O RT néo reprova aeronaves que possuem MEL (Minimum Equipment List)
ratificada pelo 6rgao regulador.

RTE2
INSPEGCAO DO SERVIGO E TESTES DE FUNCIONAMENTO

Quando a OFICINA (OFC) sinaliza que encerrou os servigos de manutencgao,
cabe ao RESPONSAVEL TECNICO (RTE) realizar as devidas checagens e testes de
funcionamento relacionados aos servigos executados pela OFICINA (OFC).

Essa atividade tem como objetivo identificar inconformidades nos
procedimentos como forma de buscar minimizagao de falhas na prestacao do servigo
ao CLIENTE.

C12

CONDICIONAL 12: MANUTENCAO ESTA OK?

RTE3

(CONDICIONAL 12 SIM) FINALIZAGAO DA MANUTENGAO

Feitas as devidas checagens e testes e, constatando-se que todos os servigos
apresentam conformidade, o RESPONSAVEL TECNICO (RTE) tem autonomia para
finalizar o Servigco de Manutencgao e dar continuidade no Atendimento.

C15

CONDICIONAL 15: DOCUMENTACAQ OK?

RTE4

(CONDICIONAL 15 NAO) ENCAMINHA AO SETOR RESPONSAVEL PELA FALHA

ApoOs ser sinalizado sobre a conclusdo dos servigcos relacionados a
documentagao — tanto pelo indicativo do QUADRO quanto por alguma espécie de
contato por parte do COORDENADOR DO SRM (SRM) — caso o RESPONSAVEL
TECNICO (RTE) identifique inconformidades ou inconsisténcias, o servigo é
REPROVADO e o setor responsavel € notificado para que sejam feitas as devidas
correcdes definidas pelo proprio RESPONSAVEL TECNICO (RTE).

RTES
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(CONDICIONAL 15 SIM) RATIFICA A LIBERAGAO DA AERONAVE

ApoOs ser sinalizado sobre a conclusdo dos servigos relacionados a
documentagéo — tanto pelo indicativo do QUADRO quanto por alguma espécie de
contato por parte do COORDENADOR DO SRM (SRM) — caso o RESPONSAVEL
TECNICO (RTE) identifique que o servigo esta conforme os requisitos da empresa, o
mesmo LIBERA A AERONAVE. Vale ressaltar que, ao liberar a aeronave, o
RESPONSAVEL TECNICO (RTE) esta assumindo RESPONSABILIDADE SOBRE A
SEGURANCA DE OPERACIONAL DA AERONAVE.

RTE6
NOTIFICA O COMERCIAL

Ao finalizar os servigos relacionados a Documentagdo da Manutengao, o
RESPONSAVEL TECNICO (RTE) devera notificar a equipe COMERCIAL (CML)
sobre a liberagdo para que sejam iniciados os procedimentos de fechamento da
ORDEM DE SERVICO (OSM E OSC) por parte do COMERCIAL (CML).
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OFC - OFICINA

OFC1
LISTA DE PECAS E FERRAMENTAS ENVIADA AO ESTOQUE

Com a “Lista Final de Materiais Necessarios” definida, o membro da OFICINA
(OFC) responsavel pelo servico devera enviar a mesma ao ESTOQUE (ETQ) para
que sejam feitos pedidos e checagens de disponibilidade de ferramentas e materiais.

OFC2
REALIZAGAO DOS SERVICOS

Apds receber os materiais e ferramentas — liberados pelo ESTOQUE (ETQ) —
os MECANICOS (OFC) tém condic&o de iniciar os servicos.

Os servicos de manutencido variam de acordo com cada aeronave, sendo
responsabilidade da OFICINA (OFC) buscar instrugcbes nos manuais corretos,
seguindo as instru¢gées documentadas.

OFC3
SERVICO DE LIMPEZA

Apos a finalizacdo da Manutencgao — sinalizada pelo INSPETOR (IPT) ou pelo
RESPONSAVEL TECNICO (RTE) — devem ser realizados os Procedimentos de
Limpeza da aeronave por parte dos membros responsaveis na OFICINA (OFC).

OBS.: A limpeza da aeronave deve receber atencéo igual ao proprio Servigo de
Manutengdo, visto que esta amarrada diretamente a entrega da aeronave ao
CLIENTE.

OFC4
OSM ENCAMINHADA AO RBT

Com toda a documentacdo da OSM (Fichas, form’s, etc.) devidamente
preenchida, ou seja, com o repasse do INSPETOR (IPT), a OFICINA (OFC)
encaminha a OSM ao RBT para que sejam iniciados os procedimentos de
arquivamento e analise documental final.



65

ETQ - ESTOQUISTA

ETQ1
ESTOQUE CHECA DISPONIBILIDADE

Em posse da “Lista Final de Materiais Necessarios”, o ESTOQUISTA (ETQ)
tem a responsabilidade de checar se todos os materiais e ferramentas da lista estao
disponiveis e, caso ndo estejam, devera proceder como descrito no item seguinte
(ETQ2).

€10
CONDICIONAL 10: REQUISITOS ESTAO DISPONIVEIS?
ETQ2

(CONDICIONAL 10 NAO) SOLICITA MATERIAIS E FERRAMENTAS AO
SUPERVISOR DE SUPRIMENTOS

Caso seja detectado pelo ESTOQUISTA (ETQ) que ha materiais ou ferramentas
indisponiveis para o servico, devera ser repassado ao SUPERVISOR DE
EQUIPAMENTOS (SVS) para que sejam tomadas as providencias devidas.

ETQ3
(CONDICIONAL 11 SIM) PREENCHE A “FICHA DE RETIRADA”

Com o aval de liberagdo do INSPETOR (IPT) e de acordo com a “Lista Final de
Materiais Necessarios”, o ESTOQUISTA (ETQ) devera preencher uma “Ficha de
Retirada” para informar ao COMERCIAL (CML) sobre quais itens foram utilizados no
servigo.

ETQ4
ENVIA A “FICHA DE RETIRADA” AO COMERCIAL

A “Ficha de Retirada” preenchida pelo ESTOQUISTA (ETQ) devera ser
entregue ao COMERCIAL (CML) para que seja feita a contabilizacdo de itens e
ferramentas utilizados no servigo e consequente fechamento da OSC.

ETQ5
FORNECE O MATERIAL AO SOLICITANTE

Com a documentagdo preenchida e entregue o ESTOQUISTA (ETQ) tem
autonomia para fornecer o material a OFICINA (OFC) para que sejam iniciados os
servigos de manutencgao.
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SVS - SUPERVISOR DE SUPRIMENTOS

SVS1
ELABORA “LISTA DE AQUISIGAO”

A partir das deficiéncias de materiais/ferramentas relatadas pelo ESTOQUISTA
(ETQ), o SUPERVISOR DE SUPRIMENTOS (SVS) ¢ responsavel por confeccionar
uma “Lista de Aquisi¢ao”.

SVS2
REALIZA AQUISICAO DOS PRODUTOS
Com a Lista pronta, deve ser feita a aquisicao dos produtos.

OBS.: Os produtos nao podem ser inseridos no ESTOQUE (ETQ) antes que o
INSPETOR (IPT) realize as devidas checagens.

SVS3
CONTATO COM FABRICANTE PARA REQUISITAR NOVOS PRODUTOS

Na ocasidao em que o INSPETOR (IPT) identifica itens avariados e avisa o
SUPERVISOR DE SUPRIMENTOS (SVS), fica como responsabilidade deste Setor o
contato com o(s) fabricante(s) da(s) pecga(s) avariada(s) para que a substituicdo do(s)
produto(s) seja realizada.

OBS.: Com a chegada dos novos itens, o INSPETOR (IPT) devera realizar uma nova
inspecao dos produtos, vide item IPT4.
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JVA - JOVEM APRENDIZ

JVA1 - DIGITALIZAR DOCUMENTOS
JVA2 - REFAZER

OBS.: O JOVEM APRENDIZ (JVA) tem como atribuicdo extra a fungédo de auxiliar o
SRM em quaisquer outras atividades presentes no dia-a-dia da empresa, buscando
sempre se informar sobre os procedimentos do Setor — Condi¢do de Treinamento
Continuo.



