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APRESENTACAO

O ramo da engenharia de producdo ganhou cada vez mais espago no decorrer dos
anos, sendo hoje um dos principais pilares para o setor empresarial. Analisar os campos
de atuacdo, bem como pontos de insercdo e melhoria dessa desta area é de grande
importancia, buscando desenvolver novos métodos e ferramentas para melhoria continua
de processos.

Desta forma estudar temas relacionados a engenharia de producdo & de grande
importancia, pois desta maneira pode-se aprimorar os conceitos e aplicar os mesmo de
maneira mais eficaz.

Neste livro sdo explorados trabalhos teoricos e praticos, relacionados as areas
engenharia de produgédo, dando um panorama dos assuntos em pesquisa atualmente.
Apresenta capitulos relacionados a gestdo como um todo, assim como a aplicagcéo de
ferramentas para melhoria de processos e produtos e a redugéo de custos. Outro destaque
se da a interagcdo entre o homem e o trabalho, sendo um dos ramos da engenharia de
producao e que esta cada vez mais em voga no momento atual.

De abordagem objetiva, a obra se mostra de grande relevancia para graduandos,
alunos de p6s-graduacgéo, docentes e profissionais, apresentando teméaticas e metodologias
diversificadas, em situacoes reais.

Boa leitura

Henrique Ajuz Holzmann
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CAPITULO 1

A UTILIZACAO DA FERRAMENTA FMEA NA
MELHORIA DE PROCESSOS EM UMA EMPRESA DE
GESTAO DE SERVICOS BANCARIOS

Data de aceite: 01/09/2020
Data de submissédo: 07/07/2020

Tassia Nayellen Costa Santos
Universidade Estadual do Maranhao
Séo Luis — Maranhéao
http://lattes.cnpq.br/7234207719672816

Abraao Ramos da Silva

Universidade Estadual do Maranhéao
Sao Luis — Maranhéao
http://lattes.cnpq.br/6272887624876863

RESUMO: Nos dUltimos anos, a gestdo da
qualidade no setor de servicos tem se tornado
um assunto de grande relevancia, tendo em
vista que a oferta de produtos e servicos de alta
qualidade certifica uma consideravel vantagem
competitiva entre as empresas. Diante disso, se
faz necessaria a utilizagéo de ferramentas que
possibilitem a conquista da qualidade almejada
nos processos. Dentre as varias ferramentas, a
principal que sera utilizada neste trabalho é a
Failure Mode and Effect Analysis (FMEA), que
permite aumentar a confiabilidade e qualidade
dos processos através da sistematizagcdo dos
modos de falhas, suas causas e efeitos no
processo e as possiveis melhorias que podem ser
aplicadas. Em um cenario em que a utilizagéo de
varias metodologias é cada vez mais frequente
para a melhoria dos negocios nas organizagoes,
a FMEA pode ser utilizada em conjunto com
outras ferramentas tais como: o Mapeamento
de Processos, a Analise dos Processos Criticos

Desafios, Limites e Potencialidade da Engenharia de Produg¢ao no Brasil

por Especialistas (APCE) e a Analise da Arvore
de Falhas (FTA). O objetivo do FMEA em uniao
a estas ferramentas é a extincdo ou mitigagcéo
dos riscos que podem estar atrelados a cada
um dos modos de falha e causas levantadas. O
presente trabalho objetivou a aplicagdo do FMEA
nos processos criticos do produto de crédito
Pronaf com a fungéo de melhorar a eficiéncia
operacional do fluxo de informagbes que trata
das etapas voltadas para aprovagéao do crédito,
no setor responsavel por garantir a formalizagéo
dos contratos de financiamento em uma
correspondente bancaria que presta servicos a
um dos maiores bancos da américa latina. Assim,
apos a aplicacdo da metodologia no processo
em questdo notou-se um ganho satisfatério na
eficiéncia e na confiabilidade da operagéo.
PALAVRAS CHAVE: APCE, FMEA, FTA e
Mapeamento de processos.

THE USE OF THE FMEATOOL IN THE

IMPROVEMENT OF PROCESSES IN A

BANKING SERVICES MANAGEMENT
COMPANY

ABSTRACT: Inrecent years, quality management
in the service sector has become a highly relevant
subject, aiming to offer high quality products and
services that testify to a considerable company.
Given this, it is an application of tools that allow
to achieve the quality in the processes. Among
the tools, one of the main ones used in the work
is the Mode and Effects Analysis (FMEA), which
allows to increase the reliability and quality of the
processes through the systematization of failure
modes, their causes and effects in the possible
process improvements that can be applied. In a
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scenario where it is a use of several methodologies and increasingly frequent for a better
business in organizations, an FMEA can be used in conjunction with other tools such as:
Process Mapping, Critical Process Analysis by Specialists (ACPS) and Fault Tree Analysis
(FTA). The objective of the FMEA in conjunction with these tools is the extinction or mitigation
of risks that can be recorded in each mode of failure and causes raised. The present work
aimed at the application of the FMEA in the critical processes of the Pronaf credit product with
the function of improving the operational efficiency of the flow of information that deals with
the steps towards credit approval in the sector responsible for guaranteeing the formalization
of financing contracts in a banking correspondent who serves one of the largest banks in
Latin America. Thus, after the application of the methodology in the process in question, a
satisfactory gain was observed in the efficiency and reliability of the operation.

KEYWORDS: ACPS, FMEA, FTA and Process mapping.

11 INTRODUGAO

Atualmente, a gestédo da qualidade no setor de servigos tem se tornado um assunto
de grande relevancia, tendo em vista que a oferta de produtos e servicos de alta qualidade
certifica uma consideravel vantagem competitiva entre as empresas. Para Campos (2014) e
Slack et al. (2009) o atendimento as necessidades dos clientes precisa ser com qualidade,
velocidade, confiabilidade, flexibilidade e baixo custo no desenvolvimento de um produto
ou servico. Em muitas empresas os custos com qualidade sdo acometidos de falhas no
processo que precisavam ser corrigidas, e dessa forma compreendeu-se que estes custos
séo na verdade resultado de um processo com falta de qualidade (OLIVEIRA, 2004).

Diante do contexto apresentado, se faz necessaria a utilizagdo de ferramentas que
possibilitem a conquista da qualidade desejada pelos clientes. Dentre varias ferramentas,
a principal que foi utilizada neste estudo é a Failure Mode and Effect Analysis (FMEA), que
permite aumentar a confiabilidade e qualidade dos processos através da sistematizacao
dos modos de falhas, suas causas e efeitos no processo e as possiveis melhorias que
podem ser aplicadas.

Em um cenério em que a utilizagdo de véarias metodologias é cada vez mais frequente
para a melhoria dos negécios nas organizagdes, o FMEA é uma ferramenta da qualidade
que vem sendo aproveitada em diversos tipos de produtos e processos. Por sua vez,
também pode ser utilizada em conjunto com outras ferramentas tais como: o Mapeamento
de Processos, a Andlise dos Processos Criticos por Especialistas (APCE) e a Analise da
Arvore de Falhas (FTA). O objetivo do FMEA é a extingdo ou mitigagdo dos riscos atrelados
a cada um dos modos de falha avaliados (LAFRAIA, 2008; SAKURADA, 2001).

Autores como Helman e Andery (1995), Palady (2007) e Toledo e Amaral (2006)
afirmam que a FMEA ¢é aplicada por meio de formularios. Ao se analisar os processos
criticos é possivel se definir modos de falhas e preencher os formularios da ferramenta
com informag¢des como: os tipos, os efeitos e as causas das falhas; e posteriormente
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estabelecer agcdes de melhorias para o processo. Isso se deve ao fato de que, uma vez
preenchidos os formuléarios, é proposta uma avaliagéo dos riscos através de atribui¢cdes de
valores tabelados aos indices de severidade (S), ocorréncia (O) e detecgéo (D) indicados a
cada causa antes determinada (TOLEDO; AMARAL, 2006).

Dessa forma, o estudo em questéo visa detectar os modos de falhas e seus efeitos no
processamento da operacionalizacéo de servicos bancarios em uma empresa prestadora
de servicos a um dos maiores bancos da américa latina, o Banco do Brasil. Tal empresa,
situada na cidade de Séo Luis - MA foi adepta a abordagem de melhoria continua da
qualidade de seus processos e servigos para atender ndo somente ao banco, mas também
ao cliente final, que é o publico alvo do servigo de crédito facilitado. O objetivo da pesquisa
€ a aplicagdo do FMEA nos processos criticos do financiamento para o agronegocio
com a finalidade de melhorar a eficiéncia operacional do fluxo que cuida das etapas do

processamento de informagdes para aprovagao do crédito.

21 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao da Qualidade Total

O termo “qualidade” ndo € recente, pois existe antes mesmo da era industrial quando
0s consumidores, mesmo sem nenhum padréo especifico, realizavam a inspecéo de seus
bens e servigcos durante a compra. Porém, com a mudangas dos processos de fabricacdo
no decorrer dos séculos, houve a necessidade de controle formando uma sistematizacao
do trabalho ou tarefa. Ao passo que, foi permitido controlar o desempenho dos processos
(MARSHALL JUNIOR et. al., 2006).

A garantia da qualidade mostrou-se fundamental logo apds o surgimento do controle
da qualidade, introduzindo ideias de planejamento da qualidade, que compreende desde
0 inicio na etapa de projeto do produto até o pés-venda, com o servico das assisténcias
técnicas para o caso de falhas. (CAMPOS, 2014).

O TQM tem como caracteristicas a integracao geral dos funcionarios da organizacéo,
0 suporte as partes interessadas, como fornecedores, sociedade e acionistas, a verificagdo
dos custos da qualidade, realizacdo de planejamento antes do inicio do processo e o
implemento de sistemas que promovam a qualidade e a procura da melhoria continua
(SLACK et. al., 2009).

2.2 Gestao por Processos ou Business Process Management — BPM

A melhoria de processos tem sido crescentemente requisitada nas organizagoes
que se empenham na melhoria da qualidade dos seus servicos ou dos seus produtos, e
isso pode ser compreendido como a busca por aperfeigcoar o uso dos recursos e das formas
de trabalho com o objetivo de se alcancar resultados mais efetivos. (FERREIRA, 2013).
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Muehlen (2005) afirma que a tarefa central na BPM é proporcionar um alinhamento
sobre cada fator particular dos processos: Entradas (recursos e informacgéo), Estrutura,
Objetivos e Saidas. Caso seja possivel o alinhamento entre esses elementos, o
funcionamento geral de todos 0s processos poderia ser acrescido em termos qualitativos
como, por exemplo, rapidez de adequagédo a mudancgas ambientais; e também por fatores
quantitativos como, por exemplo, menores tempos ociosos, menor desperdicio e a
diminuicéo do retrabalho.

O objetivo do BPM ¢ a padronizagdo dos processos corporativos para que se possa
adquirir produtividade e eficiéncia com foco em resultados. Os recursos do BPM s&o vistos
como aplicagdes onde a principal finalidade é medir, analisar e otimizar a gestdo do negécio
e os processos fundamentais da empresa.

A preferéncia na utilizagdo do mapeamento como ferramenta de melhoria se
fundamenta em conceitos e técnicas que quando empregadas de forma correta, permite
documentar todos os elementos que fazem parte de um processo e corrigir qualquer um
desses elementos que apresentem complicagdes ao sistema, auxiliando na deteccéo das
atividades que ndo agregam valor (DE MELO, 2011).

O mapeamento de processos faz uso de distintas técnicas de mapeamento que nos
revelam varios aspectos, e o correto entendimento destas técnicas é primordial durante
esse processo. Tais técnicas podem ser empregadas em conjunto ou individualmente, e
isso depende do que se pretende mapear.

2.3 Analise dos Processos Criticos por Especialistas — APCE

A Analise dos Processos Criticos por Especialistas (APCE) tem por finalidade a
identificagdo no mapeamento do processo quais os pontos fundamentais para o negocio
em analise, e também apontar as etapas criticas que podem gerar falhas potenciais.

A ferramenta tem por objetivo a selecdo dos processos em analise em dois grupos:
0s criticos e os nao criticos. Compreende-se como atividades criticas aquelas que
culminam na ocorréncia da falha, ocasionando o nao cumprimento da finalidade do sistema
e afetando as metas organizacionais. Por outro lado, as atividades néo criticas sédo aquelas
que interferem em alguma etapa do processo, mas que ndo comprometem a realizagéo dos
resultados do sistema.

Green et al. (2007) afirmam que para a orientacdo da APCE é recomendado o uso
de um método de pesquisa qualitativa, como por exemplo, o método Delphi. De acordo
com Okoli & Pawlowski (2004), & aceito como um dos melhores recursos para este tipo
de pesquisa. Este método é apontado quando néo existe nenhum registro que possa
fornecer base de dados para a investigagao do problema ou, quando ndo se possui dados
quantitativos sobre 0 mesmo.

O método Delphi tem por caracteristicas ser intuitivo e participativo. A aplicacdo
necessita da definicdo de um grupo de especialistas, cada um dentro de uma éarea de
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conhecimento diferente, que se submetem a resolucdo de uma lista de questdes em
forma de questionario, e tudo através da coordenagéo de um Mediador. (MACCARTHY &
ATTHIRAWONG, 2003).

Inaki et al. (2006) complementam esta discurséo afirmando que esse tipo de método
deve ser aplicado a pessoas que possuem amplos conhecimentos na organizacéo, e que
sejam especialistas que realmente tenham envolvimento no processo, possibilitando um

diagnoéstico e argumentagao de cada etapa do processo sucessivamente.

2.4 Arvore de Analise de Falhas — FTA

A Arvore de Analise de Falhas, oriunda do inglés Fault Tree Analysis (FTA)
caracteriza-se por ser uma representacdo grafica com determinado padrédo que busca
oferecer um suporte pratico para andlise de varios modos de falhas. A ferramenta tem
como base a falha inicial do processo, conhecida comumente como efeito ou evento de
topo, desmembrando-se em eventos ou causas intermediarias para sé entdo se atingir as
falhas basicas, chamadas de causas ou eventos primarios.

O objetivo da FTA é realizar através de uma analise exploratoria, buscar a partir de
um evento indesejado as possiveis causas raiz do mesmo. E utilizada para o levantamento
das causas primarias de uma falha em um processo ou produto para o desenvolvimento
de estratégias solucionar o problema. O desenho é bem semelhante a um organograma
organizacional ou a uma arvore genealdgica (OLIVEIRA, PAIVA e ALMEIDA, 2010).

No que se refere a representagdo grafica, existem quatro simbolos que sé&o
empregados para a estruturacao da FTA, sendo eles: o circulo, o retangulo, e os operadores
l6gicos “ou” e “e”. O retangulo geralmente indica eventos de falhas intermediarios, que
sé@o o efeito de um conjunto de eventos de falha primérios. J& a representagéo do circulo
significa um tipo de evento de falha primario ou mais conhecido como causa-raiz.

Ainda sobre as representacgdes, a porta ldégica “E” denota que um evento intermediario
acontece apenas se todos as causas raizes acontecerem, 0 mesmo ocorre em relagéo a
falha inicial e os eventos intermediarios. E a porta l6gica “OU” representa que evento de
pelo menos um dos eventos ou causas precisam ocorrer para o imediatamente superior no
diagrama ocorrer OLIVEIRA, PAIVA e ALMEIDA, 2010).

2.5 Analise dos Modos e Efeitos de Falhas — FMEA

A Andlise dos Modos e Efeitos de Falhas, do original em inglés Failure Mode and
Effects Analysis (FMEA) é uma metodologia sistemética que facilita a verificacdo das
potenciais falhas de um projeto, processo, sistema ou servico, com o intuito de mitigar os
riscos atrelados, até mesmo antes que estas falhas ocorram (YANG et al. 2006).

A ferramenta Analise do Modo e Efeito de Falha — FMEA foi elaborada em 1949
por militares americanos, mas somente a partir de 1988 que ela realmente se iniciou o
devido uso em empresas como a Chrysler, Ford e General Motors, como complemento dos
conhecidos programas avancados de planejamento da qualidade em projetos e processos.
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A FMEA é um método de andlise usado para assegurar que as falhas potenciais
em um processo, produto ou servico sejam identificadas e avaliadas durante seu
desenvolvimento e a implicagdo mais visivel € o registro do conhecimento coletivo das
equipes multifuncionais envolvidas. No que tange a avaliacédo e analise esta a estimativa
de risco. (MANUAL DE REFERENCIA FMEA, 2008).

De acordo com Carpinetti (2016) se o método FMEA for aplicado ao produto ou
processo a base da andlise estara voltada para a elaboracdo de possiveis agdes de
melhoria, preventivas e corretivas a partir da compreensao dos possiveis modos de falhas;
dos seus efeitos sobre o desenvolvimento do produto ou processo; e suas devidas causas,
ou seja, visa a minimizagédo das chances de ocorrer uma falha em potencial.

Segundo o mesmo autor, por meio da anéalise do modo de falha “a priorizacéo para
a tomada de a¢des para a eliminacdo/minimizacéo de falhas é feita com base nos critérios
de:

+  Gravidade (severidade) do efeito: qual a severidade do efeito da falha no clien-
te;

+  Ocorréncia de falha: a partir da analise da causa e de outras evidéncias, qual a
frequéncia de ocorréncia da falha;

+  Deteccéo da falha: qual a chance de se detectar a ocorréncia da falha antes que
ela gere o efeito indesejavel no cliente.

A partir da quantificagéo do risco baseado na combinacédo desses trés fatores, as
acOes sao priorizadas e implementadas.

O Manual de Referéncia FMEA (2008) e Toledo e Amaral (2006) afirmam que a
ferramenta também pode ser aplicada nas areas de ndo manufatura. Assim, ela pode ser
utilizada para verificar os riscos em um processo de administracdo, ou até mesmo para
analisar um sistema de seguranca. De modo geral, a FMEA é aplicada a falhas potenciais,
nos processos de concepcao e fabricagcdo de produtos ou processos, quando as vantagens

sé@o aparentes e veementemente significativas.

31 METODOLOGIA

O procedimento metodoldgico para a viabilizagdo da pesquisa foi realizado através
da aplicagdo das etapas pertencentes a ferramenta FMEA. No entanto, para garantir a
integralidade das informacdes que foram levantadas para o uso do método, foram utilizadas
outras ferramentas da qualidade, tais como: o Mapeamento de Processos, a Anélise dos
Processos Criticos por Especialistas (APCE) e a Arvore de analise de falhas (FTA).

Sabendo-se que as pesquisas académicas podem ser classificadas em diversos
tipos, temos que quanto a natureza, esta pesquisa é aplicada, pois visa proporcionar
conhecimentos para o aproveitamento pratico, destinada a solucdo de problemas
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caracteristicos. Classifica-se também como uma pesquisa qualitativa, pois busca perceber
significados focando no processo de explicar fenébmenos. A forma que foi utilizada para
a coleta de dados é a observacdao do ambiente de estudo. (KAUARK, MANHAES E
MEDEIROS, 2010, p. 26).

Segundo Kauark, Manhéaes e Medeiros (2010, p.26) o tipo de pesquisa em questao
€ descritivo, pois de maneira indutiva os pesquisadores estardo propensos a avaliar seus
dados. Dessa maneira, os procedimentos técnicos desta pesquisa se definiram através de
Pesquisas Bibliograficas e Estudo de Caso. A coleta de dados realizada foi por meio de
observacgdes diretas, acompanhamento do processo e entrevistas com os colaboradores
envolvidos.

Segundo Helman e Andery (1995), na propor¢do que falhas dos processos sao
encontradas, busca-se agir com uma metodologia que auxilie na identificacao da causa raiz
a fim de elimina-la ou mitiga-la. Para tanto, o presente trabalho visa a utilizagdo da primeira
etapa do ciclo PDCA para anulagdo dos efeitos negativos das falhas do processo, e isso
através da identificagdo do problema, observacao, analise e a proposi¢cao de melhorias.

O primeiro passo da investigagéo do problema ou da falha se origina pela aplicagdo
do mapeamento do processo, pois os fluxogramas desenhados contribuem na assimilagéo
da sequéncia légica de procedimentos. Em seguida, no segundo passo é feito o uso do
APCE que auxilia na identificagcdo dos processos criticos, por meio do método de Delphi,
onde a equipe de especialistas foi consultada para a identificagcdo dos processos de maior
relevancia e que causam impacto sobre o sistema.

O terceiro passo e a etapa posterior ao APCE é a construgdo da Arvore de anélise
de falhas. A FTA, possibilita a anélise através de um detalhamento l6gico das falhas de um
sistema e subsidia a elaboracao da FMEA de processo, uma vez que para cada causa de
falha na FTA, seja ela primaria ou intermediaria, é possivel sua vinculacdo as causas das
falhas na FMEA.

Ainda de acordo com Helman e Andery (1995) a utilizagdo conjunta da FTA e da
FMEA favorecem na indicacao de possiveis caminhos para a melhorias de sistemas, através
do reconhecimento de falhas. E dessa maneira, em seguida, no quarto passo, é feita a
constru¢cdo da FMEA com um intenso detalhamento, pois séo estabelecidos os modos de
falhas, os seus efeitos, as causas e acdes de melhorias sugeridas para o aumento da
confiabilidade do processo.

41 RESULTADOS E DISCURSSOES

Conforme exposto anteriormente, o objetivo deste trabalho concentra-se na
aplicacdo do FMEA nos processos criticos do produto de crédito Agronegdcio com
a finalidade de analisar a eficiéncia operacional do fluxo que cuida das etapas do

processamento de informacdes para aprovacao do crédito. Para obter uma visualizagédo
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mais apurada de todas as atividades relacionadas precisaremos de uma abertura maior do
fluxo de processos. E isso podemos observar através do mapeamento de processos, que
nos proporciona um enfoque mais detalhado dos macroprocessos citados anteriormente:
Cadastro e Proposta. Dentro dessas etapas se encontram varias fases que se iniciam
com a incluséo das informagdes e documentagdes do cliente no portal de vendas até a
formalizag@o da operagéo no banco.

A partir da visualizagdo de como 0s processos interagem, foi observado aqueles
que representam o gargalo para a operagdo e possuem maiores oportunidades para a
melhoria de processos, sdo esses os priorizados para a analise. E tudo isso de acordo com
0 conhecimento sobre 0s processos criticos e 0 parecer dos analistas da area em estudo.

Por meio da técnica mapeamento do processo e a aplicagdo do questionario Delphi,
os analistas do processo de cadastro e de proposta juntamente com o coordenador da
area puderam identificar os pontos criticos do processo de formalizagédo do produto de
crédito Pronaf, que sdo: realizar cadastro do imovel no portal de crédito do banco e realizar
cadastro da proposta no portal de crédito do banco.

Depois da escolha dos processos criticos iniciou-se o detalhamento do porqué
eles representam maior grau de criticidade na operacdo. E necessario se reconhecer que
forma séo os erros e falhas que esses processos apontam para assim as propostas de
melhorias comecgarem a ficar mais aparentes. A ferramenta légica para exercer esse papel
de investigacao das causas dos erros e falhas € a FTA. Através de diagramas e o do uso de
portas légicas fica mais claro a visualizagdo de possiveis falhas que os processos podem
apresentar, levando-se a percep¢ao que uma falha pode ocorrer em mais de um processo
e que em uma Unica etapa pode ser verificado diversas falhas.

Para o caso de o cadastro do imével ser realizado incorretamente foram definidas
pelos especialistas, ainda por meio de reunides pré-estabelecidas, que este modo de falha
possui trés causas intermediarias que sdo: digitagéo incorreta, documentacdo anexada
inadequadamente, documento em desacordo com o padrdo estabelecido. Desta forma, foi
identificado, ao todo, sete causas-raiz, quando o problema é o cadastro do imével sendo
feito de forma incorreta no Portal de Crédito (figura 4.3).
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Figura 3 - Representagéo da FTA do processo de realizar cadastro do imével no Portal de
Crédito

Fonte: Autora (2017)

Ja quando o problema é o cadastro incorreto da proposta no Portal de Crédito, os
especialistas definiram que existem pelo menos quatro causas intermediarias, sendo elas:
a digitagéo incorreta, documentacao anexada inadequadamente, documento em desacordo
com o padréo estabelecido e a auditoria do sistema apontando falhas. Assim, identificou-
se, ao todo, nove causas-raiz, quando o problema é o cadastro da proposta realizado de
maneira incorreta no sistema (figura 4.4).

Cadastrar

Proposta
incorretamente
I [ I |
. Documentagio Auditoria do Documento em
Digitag3o incarreta anexada sistema apontando desacordo com
inadequadamente falhas padrio

Preencher

incomete
formuldrios

Fator
humano

Figura 4 - Representacao da FTA do processo de realizar cadastro da proposta no Portal de
Crédito

Fonte: Autora (2017)
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O proximo passo da investigacéo junto aos analistas da area foi a apuracéo dos
niveis de risco de cada causa de falha levantada, e isso através da ferramenta FMEA,
que tem como output a relevancia de cada falha mediante a avaliagéo de trés indicadores:
Ocorréncia, Severidade e Deteccéo.

No primeiro momento aplicagéo da ferramenta o foco foi diagnosticar as causas-raiz
e definir quais delas tém de ser priorizadas para aplicacdo das melhorias e quais precisam
ser deixadas de lado durante a execugado das acbes corretivas tomadas.

Para isso, foram atribuidos valores que variam entre 1 e 10, em ordem crescente,
para a probabilidade de ocorréncia de uma dada causa-raiz acontecer e para a severidade
do efeito um dado modo de falha acontecer sobre o processo. Ja para o indice deteccéao
atribuem-se notas de 1 a 10 em ordem decrescente para a possibilidade de deteccéo de
evitar que um determinado modo de falha e/ou causa ocorra. Destacando-se que no indice
de deteccéo, o valor 1 estéa relacionado ao total da possibilidade de detecgéo, ao passo que
o valor 10 relaciona-se a possibilidade remota.

O RPN do formulario FMEA, indica o grau de risco e prioriza as medidas a serem
utilizadas contra as falhas. Ele é o resultado da multiplicag@o entre as notas de ocorréncia
(O), severidade (S) e detecgéo (D) atribuidas na tabela FMEA atribuidas pelos especialistas
do processo em estudo, que julgaram o nivel de relevancia de cada um dos elementos
levantados para seus respectivos modos de falha, efeito e causas. Em seguida foi gerado o
resultado para o indice RPN conforme demonstrado no quadro 4.3 e no grafico 4.2.
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Quadro 1 - Elaboracdo da FMEA para as fungdes de cadastro do imoével e da proposta no
Portal

Fonte: Autora (2017)

A FMEA finaliza a etapa de diagnéstico revelando qual a situagcdo dos processos

que compde a formalizagdo dos contratos do produto de crédito Agronegbcio, com relagéo

as suas falhas. Pelo célculo do NPR foi possivel ranquear as falhas e em seguida priorizar

as falhas mais criticas para formular os planos de acdo buscando a diminui¢cdo dos riscos

na operagao.
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51 CONSIDERAGCOES FINAIS

O estudo tinha como principal objetivo a aplicagdo do FMEA nos processos criticos
do produto de crédito Agronegoécio com a fungdo de melhorar a eficiéncia operacional do
fluxo de informacdes que trata das etapas voltadas para aprovagé@o do crédito, no setor
responsavel por garantir a formalizagdo dos contratos de financiamento. Dessa forma,
realizou-se a construcdo da FMEA que correspondeu a um funil no detalhamento das
falhas. Através desta analise foi possivel priorizar as falhas mais criticas e elaborar agbes
corretivas e preventivas para reduzir os indices de risco das mesmas.

Assim, logo depois da aplicacdo da metodologia no processo em questédo notou-se
um ganho satisfatério na eficiéncia e na confiabilidade da operacdo. Apds os resultados
tanto o setor de formalizagdo operacional quanto a empresa perceberam um avanco na
qualidade das operagdes e na quantidade de propostas formalizadas, ou seja, no aumento
na quantidade de operacdes entregues ao banco dentro dos padrbes estabelecidos em
tempo habil.

O mapeamento de processos e a identificagdo de suas respectivas falhas, trouxe
uma visdo mais ampliada sobre a melhoria continua, cultura cada vez mais utilizada por
diversas empresas de varios setores da economia. O estudo permite ainda que seja realizado
a proposicao de acoes de melhorias para as demais causas-raizes néo priorizadas, como
também para os demais produtos de crédito ndo explorados até entéo, a fim de se alcancar
0s mesmos resultados esperados.
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