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RESUMO

Estamos na era da informacéo e a capacidade de saber fazer uso eficaz da informacéo € o que
diferencia as empresas de alto desempenho. A empresa estudada é especialista no
desenvolvimento e fabricagdo de equipamentos para construcdo, manutengdo e recuperacdo de
vias de transporte. Para 0 negocio da empresa € fundamental que o processo de
desenvolvimento de produtos esteja adequado as suas necessidades, assim como, a gestéo do
fluxo de informagdes técnicas deve garantir que a informagdo certa, esteja no tempo certo
disponivel a pessoa certa. Nesse cendrio, no qual um complexo fluxo de informacdes envolve
toda empresa, surgiu a necessidade de verificar por que existem atrasos em producdo de
equipamentos e insatisfacdo de clientes devido a problemas de informagdes incompletas. Para
atingir o objetivo do trabalho, foi realizado um estudo de caso em que se verificou quais 0s
fatores que interferem no fluxo de informagbes, qual é a importancia da qualidade da
informacdo e como esses fatores afetam a fabricagéo dos produtos da empresa e a satisfacéo
do cliente. O resultado do questionario revelou que as dimensdes da qualidade da informacao
mais importantes sdo Livre de Erros, Credibilidade, Relevancia, Entendimento e
Acessibilidade, bem como, mostrou que as dimensdes que mais impactam na fata de
informagdes sdo Credibilidade, Entendimento, Acessibilidade, Completeza e Livre de

Erros.

Palavras-chave: Informacéo Técnica, Qualidade da Informacéo e Processos.
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1 INTRODUCAO

Desenvolver solucdes inovadoras que atendam ao mercado faz parte da rotina das
empresas que produzem equipamentos. Vivemos na era da informagéo, na qual as empresas
do setor de bens de capital brasileiras enfrentam a todo o momento dificuldades em
desenvolver e comercializar seus produtos devido a varios fatores, tais como, barreiras
técnicas, dificuldades impostas por legislagdes, concorrentes, oscilacdes no mercado, dentre
outros. Para essas empresas, a informagdo € um bem muito valioso cuja habilidade de
processar dados, transformalos em informacdo e disseminalos podem até afetar sua
permanéncia no mercado.

Durante o ciclo de vida de um produto é gerada uma grande quantidade de
informagtes. Esse processo de gestdo do produto interliga todas as areas da empresa e todos
envolvidos nesse processo necessitam de algum tipo de informac&o técnica sobre o produto
para realizarem suas atividades. As informacbes devem estar no momento certo
disponibilizadas a pessoa certa para que se realize uma agdo, uma operacgdo, um novo item ou
um novo produto.

Nesse contexto, surge a necessidade de verificar mais atentamente como ocorre o
fluxo de informagdes técnicas de produto dentro de uma empresa de bens de capital, com
sede em Porto Alegre, Rio Grande do Sul e que produz equipamentos para construcéo
rodoviaria. Dentre 0s varios processos que essa gestao do produto possui, esta a gestao da sua
informac&o técnica de produto, isto €, informacdes sobre o0 projeto, o cadastro, arevisdo e a
documentacéo dos produtos. Segundo Davenport (2004), "o que diferencia as empresas de
alto desempenho, hoje, sdo a capacidade e os comportamentos associados ao uso eficaz das
informacfes’. A informagdo € um dado essencial para qualquer empresa, € utilizada para
atingir os objetivos organizacionais que envolvem o negdcio da organizagdo e pode ser
considerada uma vantagem competitiva se gerida eficientemente.

Por meio de um estudo de caso nessa empresa pretende-se verificar fatores que
possam interferir no fluxo de informagdes técnicas de produto, bem como, a importancia da
qualidade dessas informagdes e como esses fatores podem afetar a fabricacéo dos produtos da
empresa. O tema deste trabalho surge da rea necessidade que a empresa tem em identificar

esses fatores, de forma gque essa demanda possa ser qualificada e quantificada.
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Uma vez que se garanta que a informacao técnica de produto esteja completa e com
qualidade, garante-se também que o produto segja produzido em menor tempo, com maior
qualidade e que satisfaga o cliente. De acordo com Cruz (2000) "o poder oriundo da
informacdo estd em saber usa-la, ndo em possui-lal”, e, utilizando-as eficazmente na

producdo dos equipamentos a empresa pode tornar-se mais competitiva.

1.1 JUSTIFICATIVA

A indlstria a ser pesguisa € uma empresa membro de um grupo internacionalmente
ativo do setor de equipamentos para construcdo rodoviéria. E especialista no desenvolvimento
e fabricagdo de equipamentos para construcdo, manutencdo e recuperacdo de vias de
transporte, aliando qualidade e tecnologia. Sua misséo € inovar e ser competitiva em solugoes
de equipamentos e servicos para 0 mercado de pavimentacdo, compactacdo e mineracao.
Levando em consideracdo sua missdo, percebe-se 0 qudo importante é para a empresa ter um
produto novo e inovador disponivel ao cliente como forma de manter-se competitiva.

Integrar o produto e sua fabricagdo requer um processo de desenvolvimento de produto
bem definido e estratégia de gestdo da informacdo, na qual, gerenciamento de documentos,
informaces ou conteldos é imprescindivel para qualquer empresa. Para que ocorra a
evolucdo do produto da sua ideia inicial até a sua producdo, é necess&rio um fluxo de
informacdes eficiente.

Na empresa analisada existe uma érea responsavel pela gestdo das informacdes, esta €
responsavel por desenvolver, manter e disponibilizar todo conteldo necess&rio para seus
clientes internos ou externos. A empresa tem a necessidade de saber quais sdo os fatores que
podem interferir no fluxo de informacGes e como isso pode afetar a fabricacdo dos
equipamentos. Além disso, a area estd passando por algumas reestruturacbes e uma das
necessidades apontadas nestas mudancas é verificar por que existem atrasos em producdo de
equipamentos e insatisfacdo de clientes devido a problemas em informacdes incompletas.
Nesse sentido, a questédo de pesquisa que orienta esse trabalho & quais sdo os fatores que
geram informacéo técnica de produto incompleta? A resposta a essa questdo sera Util na
tentativa de minimizar os problemas decorrentes dessa falta de informagdes, uma vez que
pode afetar 0 desenvolvimento e a fabricacéo de produtos e consequentemente a satisfacdo do

cliente.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral
Identificar os principais fatores que geram informagdes técnicas de produto

incompl etas.

1.2.2 Objetivos Especificos

a)  categorizar as solicitagdes de informacdes técnicas de produto;

b) classificar ostipos de informagdes técnicas de produto;

c) verificar as necessidades de informacdes dos usuarios;

d) sugerir um processo ou fluxo de trabalho de forma a prevenir que as informages

técnicas sobre os produtos fiquem incompl etas.

Para atingir os objetivos propostos, primeiramente, analisa-se a importancia que 0s
processos e o fluxo de trabalho tem para as organizacOes e sua integragdo com sistemas de
informacdo e qualidade da informacéo através da revisdo da literatura. Posteriormente, séo
expostos os procedimentos metodoldgicos adotados para a redlizagdo da pesquisa. Em
seguida, é feita uma caracterizagdo da empresa demonstrando a complexidade do fluxo de
informac&o do produto. Apresentam-se, entdo, os resultados do estudo de caso desenvolvido
nesta pesquisa. Por fim, sdo abordadas as conclusfes e limitacbes da pesguisa, bem como,

sugestfes para novos trabal hos.



2 QUALIDADE DA INFORMACAO E PROCESSOS

Neste capitulo sera apresentada a fundamentacdo tedrica para o presente estudo de caso.
Serdo abordados conceitos sobre informagdo técnica de produto, qualidade da informacdo e
processos e como eles se integram de modo a proporcionar melhor administragdo do fluxo de

informagdes técnicas em uma empresa produtora de bens de capital.

2.1 INFORMACAO

Uma informacdo se bem utilizada e gerida eficientemente pode se tornar um diferencial
para empresas se tornarem mais competitivas. A informacdo € primordial para qualquer
empresa e é usada para atingir objetivos que envolvam o negdcio da empresa.

A informag&o é um ativo que precisa ser administrado da mesma forma que outros tipos
de ativos. O desafio de administré-la decorre do préprio potencial da informacdo em gerar
vantagem competitiva, como resultado do gerenciamento e uso efetivo da informacéo para
aperfeicoar resultados e reduzir a incerteza no processo decisorio. No ciclo estratégico da
informagdo a estratégia € formulada, traduzida em termos operacionais, executada e
monitorada. Para isso, dados precisam ser processados, organizados e ordenados para que as
pessoas entendam seu significado (DUCLOS E SANTAN, 2009).

Os autores ainda argumentam que o conhecimento ndo € sindnimo de acUmulo de
informacfes, mas um agrupamento articulado delas por meio da legitimacdo empirica,
cognitiva e emocional. A gestdo do conhecimento organizacional € um conjunto de processos
gue governa a criagdo, a disseminagdo e a utilizacdo do conhecimento no &mbito das
organizagOes com o propdsito de subsidiar a tomada de decisdes. As organizagOes modernas
estdo enfrentando ambientes extremamente dinamicos, provocando ateracdes radicais no
modo de serem gerenciadas.

Como as empresas diferem no modo como utilizam a informac&o, tanto do ponto de
vista operacional quanto gerencia e estratégico, é preciso esclarecer qual tipo de informagdo
foi utilizada para a pesguisa, isto €, sua contextualizacdo. Além disso, para um melhor
entendimento do assunto, faz-se necess&rio definir que os dados sdo a matéria-prima para a
criagdo da informacdo. "O conhecimento, o saber, move organizacdes. Quem detiver meios e
modos de trabalhar e entender a informacéo estara a frente em qualquer competicéo.
Conhecer para vencer" (ARAUJO, 2007).
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I nformac&o T écnica de Produto

O trabalho estd focado em um conjunto especifico de informacdes: informacdes de
Engenharia, que serdo chamadas de informagdes técnicas de produto. Como exemplos desse
tipo de informagdo, temos: desenhos, listas de materiais, cadastro de itens, documentacéo
técnica, especificacdes técnicas, processos de fabricacdo, entre outras.

Conforme Prasad (1996), no complexo processo de desenvolvimento de produto, a
informacdo é heterogénea, difere em formato, contetido, representaco, relagso e estrutura. E
criada a partir de diferentes fontes e € dificil manter sua consisténcia. Devem ser consideradas
como exigéncia imposta pelo produto a complexidade do processo e o grande volume de
informacdes. Essas tem alta frequéncia de criacdo, no qual o cardter evolutivo e iterativo do
processo de desenvolvimento de produto contribui para a grande proliferagdo das
informagoes.

Como esse processo tem natureza de experimentacéo e de resolucdo de problemas,
também possui alta frequéncia de modificac@o das informacfes. Além disso, atualmente, 0s
produtos possuem tecnologias avangadas, o que também leva & criac@o de representacdes,
através de desenhos e estruturas de engenharia cada vez mais elaborados, gerando
informagdes mais complexas. Cabe salientar que essas informagdes podem ser desde um
simples campo de um registro (cadastro do item) até um complexo arquivo de desenho ou
documentac&o técnica. Devido ao exposto, € importante que se tenha preocupagdo tanto com a
qualidade dessa informagdo quanto com sua organizacdo através de processos de trabalhos
bem definidos. Com base nisso, a seguir seréo abordados assuntos relativos a qualidade da

informagao e a processos.

2.2 QUALIDADE DA INFORMACAO

A informagdo por si sO, ndo tem valor, uma vez que € através de sua utilizacdo em
determinado contexto que se consegue gerar conclusdes para melhorar processos ou tomar
decisdes. A qualidade da informagdo pode ser definida como o quanto ela esta disponivel e
atende aos requisitos dos usuarios (Seddon e Kiew apud TRINDADE E OLIVEIRA, 2007),
ou como €ela supre a necessidade dos consumidores de informagdo (STRONG, LEE e WANG,
1997)

Ainda conforme Trindade e Oliveira (2007), vérios fatores devem ser levados em

consideracéo para se garantir a qualidade da informacéo. Dentre eles, um fator importante diz
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respeito aos produtores de informacéo, que S0 as pessoas que geram ou capturam os dados
nas diferentes etapas do processo, e que necessitam ter conhecimento sobre quem sdo 0s
consumidores da informagdo. Precisam saber como eles utilizam os dados, quais os requisitos
de qualidade e principalmente, qual o custo de uma informagéo incompleta ou um dado sem
qualidade. Conforme O'Reilly (1982) a caracteristica qualidade pode ser determinante do
potencial de uso dainformacéo.

Strong, Lee e Wang (1997) afirmam que erros de producéo e problemas técnicos com
armazenamento e acesso a dados podem ser considerados como problemas de qualidade de
informacdo. Redman (1998) também lista como problemas de qualidade da informac&o:
insatisfacdo do cliente, aumento de custos operacionais, menor efetividade da tomada de
decisdo e areducdo de habilidade para gerar e executar estratégias organizacionais.

Magada (2006) cita que existem duas formas de produtos em empresas. produtos em
forma fisica e em forma informacional, denominada de produto de informacéo, gerados a
partir de processos organizacionais. A partir disso, considera-se adequado analisar a qualidade
da informacdo como um produto que € o resultado de um processo da organizagdo. Esse
produto dainformagdo possui dimensdes que o caracteriza.

Na literatura, existem algumas definicbes para as dimensdes sobre a qualidade da
informacdo. Macada (2006) utiliza as 15 dimensdes definidas por Pipino, Lee e Wang (2002),

conforme Quadro 1.

Dimensdo Descricéo
- Acessibilidade - O quanto o dado é disponivel ou sua recuperagdo é facil e rapida
Quantidade O quanto o volume de dados é adequado atarefa
| Credibilidade | O quanto o dado é considerado verdadeiro
Completeza O quanto ndo hafalta de dados e que sejam de profundidade e amplitude suficientes
paraatarefa
Conciséo O quanto o dado é representado de forma compacta
Consisténcia O quanto o dado é sempre apresentado no mesmo formato
Facilidade de uso O quanto o dado é facil de manipular e de ser usado em diferentes tarefas
. Livredeerros - O quanto o dado é correto e confiavel
Interpretabilidade g a(?gsanto o0 dado esta em linguagem, simbolo e unidade adequados e possui defini¢des
Objetividade O guanto o dado ndo € disperso e imparcid
Relevancia O quanto o dado é aplicavel e colaborador atarefa
Reputacdo O quanto o dado é valorizado de acordo com sua fonte ou contetido
Seguranga O guanto o dado é apropriadamente restrito para manter sua seguranca
Volatilidade O quanto o dado é suficientemente atualizado para atarefa
| Entendimento | O quanto o dado é facilmente compreendido

Quadro 1: Dimensbes da Qualidade da I nfor magéo
Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002, p. 212)
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Essas dimensdes foram divididas em quatro categorias de informacdes (Quadro 2), as
quais sintetizam os conceitos relacionados a cada dimensdo e que também sdo usadas para

definir os principais perfis a serem avaliados em qualidade da informacéo.

Categoria Conceito Dimensdo relacionada
Intri A informacdo deve possuir qualidade na sua ~ Credibilidade, Objetividade,
ntrinseco P o A
propria condicdo . Reputacao, Livre de erros
A qualidade deve ser considerada dentro do :
L Compl eteza, Quantidade,
Contextual \(;gln(;(raxto datarefaque autiliza, para agregar Relevancia, Volatilidade
A informacdo deve possuir boa representacéo, Concisdo, Consisténcia,
Representativo enfatizando aimporténcia dos sistemas que a Entendimento,
utilizam | Interpretabilidade
A informaco deve ter acesso livre aquem lhe il -
Acessibilidade | for atribuido, também enfatizando aimportancia | /ceSSbilidade, Facilidade de

; . uso, seguranca
dos sistemas que a gerenciam Seguranc

Quadro 2: Categoriasdel nformagéé
Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002)

Na sequéncia seréo abordados temas relativos a processos e a fluxos de trabalho, uma
vez que, o volume de informagdes aumenta consideravel mente hoje em dia, e o controle sobre

essas informacdes torna-se imprescindivel.

2.3 PROCESSOS

Métodos para medir, modelar e melhorar a qualidade das informacfes sdo necessérios,
como também, interpreta-las e utilizé-las no contexto adequado é de suma importancia para a
empresa garantir sua competitividade. A informacdo deve ser utilizada da melhor forma
durante todas as etapas do fluxo ou processo, de maneira gue o produto ou equipamento seja
produzido no menor tempo possivel, com ata qualidade e custo reduzido.

Conforme Coral, Ogliari e Abreu (2008), o desenvolvimento de produtos reline o
conhecimento necessario para entender as demandas do mercado, propor e avaliar ideias de
novos produtos e desenvolver solucBes técnicas apropriadas, considerando de maneira
integrada todos os aspectos do ciclo de vida do produto. Fornece os meios necessarios para
transformar as informacdes de mercado em solucdes técnicas e economicamente viave's. Para
gue um produto evolua de idéias iniciais abstratas para solucdes concretas € necessaria a

execucdo de um conjunto de agdes, que podem ser estruturadas na forma de atividades,
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métodos e ferramentas constituindo-se em modelo de referéncia para o0 processo de
desenvolvimento de produtos.

De acordo com Cruz (2009), para conseguirmos produzir bens ou servicos com baixo
custo e que tenham valor e qualidade, precisamos trabalhar dentro de processos organizados,
pois SO assim podemos garantir as pessoas saber 0 que deve ser feito, de que forma deve ser
feito, quando deve ser feito, para quem deve ser feito, ou sgja, € necessario informacao certa,
completa e de qualidade.

Processos, quanto a existéncia, sdo a introdugdo de insumos (entradas) num ambiente,
formado por procedimentos, normas e regras, que, a0 processarem 0s insumos, transformam-
0s em resultados que seréo enviados (saidas) aos clientes do processo (CRUZ, 2009). O autor
também define que processos administrativos sdo processos que dao apoio as areas de
producdo e, também, as areas administrativas de qualquer organizagdo. Por isso sdo também
conhecidos como processos de suporte. As atividades que compdem esse tipo de processo sao
atividades de suporte, também conhecidas academicamente como atividades meio, que tanto
podem ser permanentes como temporarias. Como qualquer outro tipo de processo, 0s
administrativos sdo compostos de atividades que tém por objetivo processar para entregar aos
clientes o resultado esperado por eles.

Segundo Cury (1994), a andlise administrativa € um processo de trabalho, dinamico e
permanente que tem como objetivo efetuar diagndsticos situacionais das causas e estudar
solugbes integradas para o0s problemas administrativos, envolvendo, portanto, a
responsabilidade béasica de plangar as mudancas, aperfeicoando o clima e a estrutura
organizacionais, assim como, 0S processos e 0s métodos de trabal ho.

Cruz (2009) cita que para 0 elemento processos 0 ciclo comega quando um processo é
criado, e apos ele passa a ser operacionalizado pelo elemento pessoas e suportado por uma
tecnologia da informagdo. A medida que ele se consolida, por meio da documentacéo, da
organizacdo e da melhoria continua, vai atingindo a maturidade. Duas agfes sd0 muito
importantes dentro de cada fase: gerenciar e melhorar. Sem gerenciamento ndo pode haver
melhoria por absoluta ignorancia sobre o que esta ocorrendo com o processo e sem melhoria
ndo se consegue obter ganhos consistentes de desempenho e produtividade. Assim, gerenciar
e melhorar sdo acdes imprescindiveis para a empresa que quiser saber o que faz, como faz,
quando faz, para que faz e, 0 mais importante, quanto esta ganhando ou perdendo com tudo
1SS0.

Davenport (apud ARAUJO, 2007) define processos como uma ordenagio especifica de
atividades de trabalho no tempo e no espaco, uma sequéncia de atividades que segue um
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cronograma pré-estabelecido, em que os recursos envolvidos e o ponto almejado se

apresentam de forma simples e nitida.

Padr onizacdo de processos

Campos (2004) afirma que sO é possivel manter o dominio tecnolégico de um sistema
por meio da padronizacdo. A padronizacdo € meio, 0 objetivo € conseguir melhores
resultados. Todo conhecimento técnico da empresa deve fluir para os padrées como forma de
serem utilizados pelos operadores para 0 beneficio da comunidade. O principal objetivo na
padronizagéo do produto deve ser a satisfacdo total do cliente. Apds a pesquisa da qualidade
de mercado, da tecnologia de producéo e da viabilidade econémica, deve ser praticado o
desdobramento da qualidade de tal forma a captar as necessidades do cliente e transformé-las
num projeto. A padronizagdo do produto deve ser conduzida de forma a obter a redugdo do
custo e o aumento na eficiéncia do processo de producdo. O autor ainda argumenta que
padrdes técnicos sao todos aquel es padrdes relacionados com uma especificacdo e constituem
abase para a satisfagéo do cliente.

A padronizacéo viabiliza a transferéncia de tecnologia, a informagdo para os clientes
por meio das especificacbes, catdlogos de pecas, etc., a transmissdo de informagdes sobre os
regulamentos internos da empresa; educacéo e treinamento como forma de levar aos niveis
inferiores da hierarquia as informacfes necess&rias a0 desempenho de suas fungdes e
promove a melhoria do moral. Todo o esforco deve ser feito no sentido de que estas
informagdes fluam da forma mais simples e clara possivel (CAMPOS, 2004).

Conforme Coral, Ogliari e Abreu (2008), a disseminacdo da informacdo envolve a
entrega da informac&o analisada (inteligéncia), em formato coerente e convincente para que
essa atividade possa ser entregue a pessoa certa, naforma certa, no tempo certo.

Com base no exposto na fundamentacao tedrica, espera-se atingir o objetivo geral da
pesquisa que é identificar os principais fatores que geram informacfes técnicas de produto
incompletas, através dos objetivos especificos de categorizar as solicitacdes de informagdes,
classificar os tipos de informacOes, verificar as necessidades de informagdes dos usuérios e
sugerir um processo ou fluxo de trabalho de forma a minimizar a quantidade de informagtes
incompletas. Na sequéncia sera apresentada uma descricdo sobre a empresa e seu fluxo de

informacgoes.



3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA ESTUDADA

Este capitulo tem o objetivo de descrever a empresa estudada, mostrando seu perfil,
aguns dados, sua historia, perfil do mercado de atuacdo e sua estrutura para 0
desenvolvimento de produtos.

3.1 PERFIL DA EMPRESA

A empresa € especidista no desenvolvimento e fabricagdo de egquipamentos para
construcdo, manutencédo e recuperacdo de vias de transporte, aliando qualidade e tecnologia.
Localizada em Porto Alegre, no estado do Rio Grande do Sul, sua fabrica estd instalada em
uma area de 48 mil metros quadrados. Desde 2007, a unidade opera em uma linha totalmente
remodelada e modernizada, o que garantiu incremento de 40% na capacidade produtiva,
resultados alcancados também como fruto da intensiva qualificacdo de sua forca de trabal ho.
Sendo uma empresa membro de um grupo alemdo, a companhia esta internacionalmente
inserida no mercado globalizado, o que lhe permite compartilhar das melhores praticas
administrativas e produtivas em seu segmento de atuacgao.

3.1.1 Dados da empresa

Fundacéo: 1958;

NuUmero de funcionarios atualmente: 396;

Faturamento aproximado: R$ 271 milhdes,

Representantes autorizados: 30, sendo 27 na América Latina e 03 na Africa;

Crescimento médio anual dos ultimos 5 anos: 35%

Corpo de diregéo: Presidente, Vice-presidente e Diretor Comercial;

Missdo: Inovar e ser competitivo em solugdes de equipamentos e servicos para 0 mercado de

pavimentacdo, compactacdo e mineracao.
3.1.2 Histéria
A empresa foi fundada em 29 de maio de 1958, na cidade galicha de Caxias do Sul. Em

1967, inicia suas vendas para 0 mercado latino-americano. Em 1974 associa-se a um grupo
japonés, desenvolve e incrementa sua tecnologia, ampliando sua atuacdo e lideranca na
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América Latina. Em 1984, passa a ter 100% capital nacional e o controle é assumido por um
grupo de investidores Brasileiros e Japoneses. Em 1987, faz uma joint-venture com um grupo
alemado, transferindo tecnologia de Ultima geracdo a associada brasileira. Em 1996, o grupo
alemdo assume o controle aciondrio, integrando a empresa ao grupo e levando seus produtos a
um mercado cada vez mais globalizado. Em 1997, impulsionada pela controladora alem, a
empresa redliza intercambio de tecnologia com as demais empresas do grupo. Neste
momento, consolida seu home como marca e investe fortemente em melhorias dos processos.
Em 2003, ocorre o langamento de um conceito inovador de um produto, que revolucionou o
mercado de pavimentacdo nos anos seguintes. Em 2005, iniciou a producgéo brasileira de uma
nova linha de equipamentos da marca aema Em 2007, foram realizados diversos
investimentos em modernizagdo do parque fabril. A empresa intensifica sua comercializacéo
no continente africano, ultrapassando fronteiras maritimas e a cangando paises como Angola,
Mocambique, Libia, Argéia, Camardes, Africa do Sul e nas regibes mais longinquas da
América Latina. Em 2009, apresenta com sucesso uma nova linha de produtos ao mercado. O
equipamento surge reunindo vantagens como reducéo de custo de instalacdo e tempo de obra,
ideal para obras situadas em regides inospitas e de rgpida execucdo. Como reconhecimento ao
Seu pioneirismo, conquistou quatro premiacdes. Prémio CNI de Inovagdo, Brazil Design
Award, Idea Brasil e Idea mundial, um dos maiores reconhecimentos em design dos Estados
Unidos e do mundo.

A empresa é lider no mercado latino-americano e esta em franco desenvolvimento na
Africa, incrementando o desenvolvimento das regides e oferecendo a melhor relago de custo-
beneficio nos equipamentos que produz. Enfocando as tecnologias de aplicacéo, a empresa
investe fortemente em pesquisa e desenvolvimento, qualificando constantemente os
equipamentos produzidos, sempre de acordo com as demandas e necessidades de seus
clientes. Seguindo os preceitos do grupo, tem como diferencial seus investimentos em
tecnologia, com o objetivo de fornecer o que ha de mais moderno em equipamentos para
construcdo e manutencdo rodoviaria. A empresa também est4 atenta a preservacéo do meio
ambiente, sgja nas rotinas da fabrica, sgja na producdo dos equipamentos. Relne a ata
tecnologia aos requisitos dos clientes, oferecendo novos dispositivos capazes de reduzir
impactos a0 meio ambiente e as pessoas que convivem com as maguinas, sgam elas

operadores ou moradores proximos as obras.
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3.2 PERFIL DE MERCADO

Atua no mercado de maguinas rodoviérias e de construcdo e movimentacéo de solos. O
ano de 2008 foi excelente, com vendas acima da média em um mercado domeéstico
superaquecido e com exportagdes recordes. Em 2009, com a crise mundial, o setor foi
bastante prejudicado, com quedas violentas de producéo, reducdo de quadro de pessoal,
dentro outras medidas para adequar a realidade do momento. Apesar de isso ter sido uma
regra para o setor, a empresa nesse periodo ndo sofreu tdo drasticamente quanto seus
concorrentes. Reducdo de pessoal, entre outras medidas ndo foram necessarias porque a

empresa conseguiu expandir as vendas para mercados que tradicionalmente néo atuava.

3.3 DESENVOLVIMENTO DE PRODUTO

Para contextualizar o tema do trabalho, sera explicada a estrutura de Engenharia da

empresa e seu fluxo de informagoes.

3.3.1 Engenharia

A Engenharia é responsavel por todas as etapas do ciclo de vida dos produtos. O setor é

dividido em cinco células:

a) Aplicacdo: responsavel pela engenharia de aplicacdo dos equipamentos. Realiza
visitas e acompanhamentos das obras e dos equipamentos dos clientes, além de andlise
da concorréncia. Também ministram treinamentos dos produtos em congressos, feiras
e universidades,

b) Pesquisa e Desenvolvimento (P&D): responsavel pelo desenvolvimento conceitua dos
projetos através de técnicas avancadas de modelagem geométrica, calculos estruturais
avancados e simulacdes de esforcos reais em ambiente virtual. Realiza o cadastro dos
itens de pesquisa e desenvolvimento no ERP (Enterprise Resource Planning), sistema
integrado utilizado pela empresa;

c) Projetos Mecanicos. responsavel pela conversio do projeto conceitual feito pelo P&D
em desenhos de fabricaco e listas de materiais. Trabalha somente com projetos
desenvolvidos pela empresa. Realiza a manutencéo do produto mediante melhorias de
projeto e o cadastro dos itens de projeto no ERP. Atua em conjunto com P&D e

Automacao no desenvolvimento de novos projetos;



22

d) Automacdo e Licenciados. responsavel pela automacdo e projetos elétricos dos
equipamentos e pelo desenvolvimento de softwares de controle. Realiza a manutencéo
dos produtos fabricados sob licenca da matriz alemd, trabalhos de transferéncia de
tecnologia e o cadastro dos itens de projeto de automagdo no ERP. Atua em conjunto
com P&D e Projetos Mecanicos no desenvolvimento de novos projetos;

e) Informacdo do Produto: responsavel pelo gerenciamento da informac&o técnica de
produto (informacfes de Engenharia). Essa célula é dividida em trés subéreas:

e Cadastro e Normalizacéo: responsavel pelo gerenciamento do cadastro dos itens
no sistema ERP. Define as regras e os padrbes a serem utilizados no cadastro de
itens. Faz o0 cadastro dos itens de pecas de reposicdo dos equipamentos
importados que a empresa comercializa e de itens ndo produtivos, como materiais
de expediente, por exemplo. Também é responsavel pela criacéo e revisdo de
normas internas e pelo enquadramento dos produtos as normas técnicas vigentes;

e Documentacdo Técnica: responsavel pela criagdo, manutencdo e disponibilizacdo
da documentacdo técnica dos equipamentos (catdlogo de pecas, manua de
operacdo, dados de transporte, plano elétrico, entre outras). Atua como cana de
comunicacdo entre os fornecedores e a Engenharia nos assuntos relativos as
davidas sobre desenhos, listas de materiais e disponibilizacdo de informacoes,

e Estruturacdo de Produto: responsavel pela estruturagdo dos produtos da
engenharia, criacdo de configurador de produto, especificacdo técnicas e
comerciais. Essa é uma subérea nova que esta em fase de criagéo.

Até o final de 2008, essa célula era somente responsavel pela documentacéo
técnica dos equipamentos. No inicio de 2009, com a mudanca da gestdo da
Engenharia, incorporou as atividades de Cadastro e Normalizacdo. A partir dessa data,
novas diretrizes para a gestdo dos dados de Engenharia foram implantadas, e o
objetivo principal para o setor € gerir todo conteldo referente a informacdo técnica da

empresa.

Faz parte do escopo da Engenharia o acompanhamento da produgéo dos equipamentos,
prototipacdo dos novos desenvolvimentos, visita a clientes e desenvol vimento de fornecedores
em conjunto com o setor de Compras.

Com intuito de simplificar e facilitar o entendimento dos processos, neste trabalho foi
adotado o termo Engenharia para relatar fatos referentes as células de Aplicagdo, P&D,
Projeto Mecanico e Automagéo e Licenciados; Informagdo do Produto para assuntos relativos
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a célula; Cadastro quando foi referido assunto especifico dessa subérea; Documentagéo para
temas relativos a essa subarea.

O corpo de trabalho da Engenharia € formado por engenheiros graduados, pos-
graduados ou com o curso de engenharia em andamento. Na Informagao do Produto a maioria
do corpo de trabalho € de nivel técnico, formados em cursos de mecanica e de administracdo
de empresas.

O setor utiliza softwares CAD (Computer Aided Design) para modelamento e
detalhamento dos desenhos. O cadastro dos itens é feito no ERP LN que é o sistema de
recurso empresaria utilizado pela empresa. Além desses softwares é usado um sistema de
gerenciamento de documentos, PDM (Product Data Management). Nesse software é feito o
processo de gestdo da mudanca dos itens (alteracdes de engenharia), além da gestéo de todo o
contelido referente ao desenvolvimento dos projetos dos equipamentos. O PDM ainda ndo
esta totalmente interligado com o ERP, o que devera acontecer no decorrer dos préximos

meses. Na sequéncia sera abordado o funcionamento do fluxo de informacgdes da Engenharia.

3.3.2 Fluxo deinformacgtes da Engenharia

Cada empresa gerencia suas informagdes de forma diferenciada, por isso faz-se
necessario explicar como € o fluxo de informacdes na empresa estudada. Nesse estudo de caso
o foco sdo as informagdes de Engenharia, que serdo chamadas de informagdes técnicas de
produto. Para cada produto sdo gerados desenhos, listas de materiais, cadastro de itens,
especificacOes técnicas e catdogos de pecas. Esse material é usado para programar a
producdo, comprar pecas para montagem dos produtos ou vender pecas de reposicdo aos
clientes finais. Para que um produto seja fabricado € necessario que estgja cadastrado no
sistema. A seguir sera explicado como é feito esse cadastro, e na continuagdo como é feita a

documentacao técnica e o atendimento aos fornecedores.

3321 Cadastrodeitensno ERP

O cadastro de itens é feito por um processo colaborativo entre os departamentos, visto
gue o item necessita de dados de diferentes fontes. O item percorre um fluxo de trabalho
(Figura 1), passando por varios setores, 0s quais S8 responsaveis por alimentar esse cadastro

com dados especificos.
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Conforme ja mencionado, 0 sistema que a empresa utiliza € o ERP LN. Nesse sistema
existem dois ambientes: o de engenharia e o de produc&o. E no ambiente de engenharia que se
inicia o fluxo do item. Esse ambiente somente é acessivel a Engenharia. Ali sdo inseridos
dados sobre tipo de material, dimensdes, normas atendidas, especificacdes técnicas, descrigdo
e é informado se o item sera fabricado ou comprado. Apds, o item é copiado para 0 ambiente
de producéo e fica acessivel a todos na empresa. Se ele foi definido como comprado, seus
dados de compra (prego, fornecedor, leadtime) sdo preenchidos pelo setor de Compras (itens
comprados no mercado nacional) ou Importagcdo (caso sga um item comprado no mercado
externo). Se o item foi definido como fabricado, o setor de Processos faz o preenchimento dos
dados necessarios a fabricagéo (roteiro e tempo de fabricagéo). Na sequéncia, Plangjamento e
Controle da Producdo (PCP) insere os dados relativos ao plangjamento da producéo e define o
amoxarifado do item. O préximo setor a inserir dados é Pegas de Reposicdo que define o
preco de venda do item. Com todos esses dados preenchidos, o setor de Custos "roda”’ o custo
do item. Parafinalizar o cadastro do item, o setor Fiscal insere a classificacéo fiscal do item.

Apbs todas as etapas concluidas, o item € liberado no sistema para utilizacéo (Figura 2).

€

' 4

7
—

Fiscal

Figura 1: Fluxo do cadastro do item
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Figura 2: Dados necessarios ao cadastro do item

3.3.22 Criacdo, manutencao e disponibilizacdo de Documentacéo Técnica

Os dados para 0 desenvolvimento da documentagdo técnica dos equipamentos estdo
disponiveis nas seguintes fontes. desenhos (sistemas CAD), listas de materiais (ERP),
projetos e ateracdes de engenharia (PDM). A equipe consulta base de dados para
confeccionar o catédlogo de pegas. As informagdes para a criagdo do manual de operacdo e dos
outros documentos sdo fornecidas pela Engenharia e a Documentacéo faz a editoracdo do
material. Com a implantacdo da nova subérea, Estruturacdo de Produto, se iniciou um
processo de transicdo de atividades: ao invés da Engenharia fornecer todos os dados, agora o
préprio setor passara a desenvolvé-las, porém, esta alteracdo de fungbes estd no inicio e o
setor ainda depende muito do subsidio da Engenharia para realizagdo dessas tarefas. Depois
que as documentacbes sdo concluidas, elas sdo protegidas e disponibilizadas na Intranet
(Internet de acesso privado para uso exclusivo dos colaboradores da empresa). Copias fisicas
sdo enviadas junto com cada equipamento vendido ao cliente final e os representantes
recebem o material de forma eletronica.

Figura 3: Gestdo da documentacdo

3.3.23 Atendimento aos for necedor es

A empresaterceiriza a fabricacdo de varios componentes. Os fornecedores que fabricam
essas pecas recebem o desenho e a lista de materiais automaticamente, por meio de uma

programacao feita no ERP. O comprador insere o item a ser comprado e qual fornecedor o
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atendera, em uma ordem de compra. Entdo, o sistema identifica o item, verifica em que
revisdo esta e procura o desenho correspondente a esse item. Essas informagdes agrupadas
pelo sistema sdo disponibilizadas na Extranet (Internet com acesso seguro para O
compartilhamento de sistemas e informagdes da empresa entre fornecedores, clientes ou
representantes) e o fornecedor as acessa mediante usuéario e senha. Contudo, se o0 sistema
detecta alguma divergéncia nas informagdes (revisdo do item diferente do desenho ou ndo
localiza seu desenho) ele dispara um e-mail para a Documentacdo, informando a divergéncia.
A Documentacdo em conjunto com a Engenharia verifica e corrige o problema e disponibiliza
0 material manual mente para o fornecedor.

34 PROBLEMA DE PESQUISA

No novo cen&rio em que se encontra o setor de Informagéo do Produto, com novas
diretrizes para a gestéo do contelido de Engenharia e com um complexo fluxo de informagtes
gue envolve toda empresa, bem como um elevado volume de solicitacbes para atendimento
aos demais setores e fornecedores, faz-se necessario identificar os principais fatores que
geram informagdes técnicas de produto incompl etas. Nos préximos capitul os seréo descritos o
procedimento metodol 6gico utilizado na pesquisa, os resultados e as conclusdes do estudo de

Caso.



4 PROCEDIMENTOS METODOL OGICOS

O método utilizado para esta pesquisa foi 0 estudo de caso, que conforme Yin (2005)
permite uma investigagdo para se preservar as caracteristicas significativas dos
acontecimentos da vida real, tais como, processos organizacionais e administrativos, que
possibilita a observacéo direta dos acontecimentos que estédo sendo estudados, assim como,
entrevistas com as pessoas heles envolvidas.

Para a realizac8o desse estudo de caso foi aplicado um questionério e foram analisados
documentos (chamados pela empresa de solicitagdes) relacionados ao fluxo de informagoes.

Na sequéncia sera descrita como foi feita a analise de dados.

41 ENQUADRAMENTO DA PESQUISA

O estudo de caso redlizado consistiu em uma pesquisa quantitativa e qualitativa, com
objetivo de verificar os fatores que possam interferir no fluxo de informagdes técnicas de
produto. Paraisso foi aplicado um questionério (Anexo A) e foi feita andlise em documentos
da empresa. Para a andlise estatistica dos dados da pesquisa foi utilizado o software Microsoft
Excel.

4.2 QUESTIONARIO

Para a realizacéo da pesquisa foi aplicado um questionario semi-estruturado (Anexo A).
A primeira parte do questionario foi uma adaptacéo de Pipino, Lee e Wang (2002), com
quinze perguntas fechadas e a segunda parte do questionario consistiu em trés perguntas
abertas.

As perguntas fechadas foram utilizadas para identificar a importancia da Qualidade da
Informac&o na opinido de alguns participantes do fluxo de informagdes da empresa. Para
mensurar o grau de importancia que os entrevistados atribuiram as respostas, foi utilizada a
escala Likert de 5 pontos (Figura 4), a qual o entrevistado precisa escolher a opgéo que
melhor descreve sua opinido ao que esta sendo classificado (MALHOTRA et al, 2006). Essa
escala é utilizada sempre que se desgja obter ordenamento de preferéncias, opinides, atitudes e
percepcoes dos entrevistados, os quais sdo solicitados ndo s a concordarem ou discordarem
das afirmagdes, como também, necessitam informar qual seu grau de concordancia ou
discordancia. (MATTAR, 2001).
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Nem pouco
Nao Importante Pouco Importante importante, nem Importante Muito importante
muito importante
1 2 3 4 5

Figura 4: Escala Likert utilizada no questionario

A parte das perguntas abertas teve o objetivo de avaliar a opinido deles sobre 0 processo
de solicitacdo de informacdes técnicas, "a pesquisa qualitativa proporciona melhor visdo e
compreensdo do problema”’ (MALHOTRA et al, 2006).

Inicialmente foi realizado um pré-teste do gquestionario para verificar se o instrumento
de pesquisa era adequado. Exigéncia, senso critico, comprometimento e utilizagdo muito
frequente de informagéo técnica de produto foram os critérios para se escolher o participante
do pré-teste. Foi entregue 0 material a pessoa escolhida e feita uma explicacdo sobre a
pesquisa. Ela compreendeu todas as questes e se mostrou muito receptiva a participar. Como
o resultado do pré-teste foi satisfatorio, foi dada a sequéncia a aplicacdo do instrumento de
pesquisa.

Esse questionério foi aplicado a um nimero limitado de usuérios. Esses usuérios foram
escolhidos com base nas atividades que desenvolvem na empresa, pertencentes aos setores
que necessitam prioritariamente da informacdo técnica para realizagdo de suas tarefas, de
acordo com a analise dos dados secundérios.

Os usuarios foram divididos em dois grupos: produtores e consumidores de informacao.
Os produtores de informagdo sdo aqueles que trabalham no setor Informagdo de Produto.
Nesse grupo foram aplicados sete questionérios. No grupo de consumidores de informacéo
foram aplicados treze questionarios, divididos entre 0s seguintes setores. dois participantes do
setor de Pegas de Reposicao, dois participantes do setor de Importacéo, dois participantes do
setor de Compras, dois participantes do setor de Plangjamento e Controle da Producéo (PCP),
dois participantes do setor de Assisténcia Técnica, um participante da Engenharia de
Qualidade e dois participantes do setor de Engenharia do Produto. totalizando vinte
questionarios que puderam ser utilizados na pesquisa, pois todos foram respondidos de forma
completa. A aplicacdo do questionério foi realizada no periodo de 23 de agosto a 10 de
setembro de 2010. O Quadro 3 apresenta um resumo dos dados sobre os participantes da

pesquisa.
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Tempo de

Participante Grupo Setor Cargo/fungéo empresa Escolaridade
P1 Consumidor de Informagéo Compras Comprador 4 anos Superior completo
P2 Consumidor de Informagé@o Compras Comprador 2anos  Superior incompleto
P3 Consumidor de Informagao Eng? Qualidade Coordenador 1,4 anos Pés graduado
P4 Consumidor de Informag@o PCP Coordenador 11anos  Superior incompleto
P5 Consumidor de Informag&o PCP Andlista 9anos  Superior incompleto
P6 Consumidor de Informagéo Eng? P&D Coordenador 4,5 anos Superior completo
P7 Consumidor de Informagdo Eng? Produto Coordenador 13 anos Superior completo
P8 Consumidor de Informagao Importagéo Assistente 9 meses Superior incompleto
P9 Consumidor de Informagao Importagéo Andlista 1,3anos  Superior incompleto
P10 Consumidor de Informagao Pecas de Reposicao Assistente 5anos  Superior incompleto
P11 Consumidor de Informag&o Pecas de Reposicéo Analista 48anos  Superior incompleto
P12 Consumidor de Informag&o Assisténcia Técnica Analista 5anos  Superior incompleto
P13 Consumidor de Informacao Assisténcia Técnica Andlista 45an0s  Superior incompleto
P14 Produtor de Informagéo Informagéo do Produto Analista 1,3 anos Superior completo
P15 Produtor de Informagdo Informagé&o do Produto Auxiliar 3,5an0s  Superior incompleto
P16 Produtor de Informacéo Informagéo do Produto Auxiliar 2,4anos  Superior incompleto
P17 Produtor de Informagédo Informagéo do Produto Estagiario 8 meses Nivel médio
P18 Produtor de Informacéo Informagao do Produto Auxiliar 3,5 anos Nivel médio
P19 Produtor de Informagao Informag&o do Produto Assistente 8 anos Nivel médio
P20 Produtor de Informagéo Informacéo do Produto Estagiario 6 meses Nivel médio

Quadro 3: Resumo sobre participantes da pesquisa

De posse dos dados coletados, revistos e selecionados, iniciase 0 seu processo de
categorizacdo. A categoria é a classe, 0 grupo ou o tipo em uma série classificada. Classificar
significa organizar ou ordenar uma série de dados em diferentes classes, em uma ou mais
variave's, sendo que, o universo é dividido em partes e as partes agrupadas em categorias para
serem andisadas (MARCONI, 2002). Os dados ainda podem ser descritos em termos
quantitativos (focalizados em termos de grandeza ou quantidade) e qualitativos (baseados na
presenca ou auséncia de alguma caracteristica).

O questionario foi analisado em duas partes. A primeira parte do questionario foi
analisada com base em termos quantitativos com objetivo de se ter dados estatisticos sobre a
importancia da Qualidade da Informacdo para os usuarios. Na segunda parte, a qual
apresentava questdes abertas, foi realizada uma andlise qualitativa, com objetivo de confrontar

a opinido dos entrevistados sobre o processo com os outros dados do estudo de caso.

4.3 ANALISE DOCUMENTAL
De acordo com Yin (2005), devido a seu valor global, os documentos desempenham um

papel explicito em qualquer coleta de dados, ao se readizar estudos de caso. Buscas
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sisteméticas por documentos relevantes sdo importantes em qualquer plangjamento para a
coleta de dados.

Para a coleta de dados foi utilizada uma amostra dos documentos que se referem as
solicitagOes de clientes internos (outros setores) e de clientes externos (fornecedores) feitas ao
setor que administra a informagdo de produto na empresa. Essa amostra foi baseada em um
levantamento de todos os pedidos feitos no periodo de maio ajunho de 2010.

Os dados coletados foram categorizados e classificados e apds foi realizada uma andlise
estatistica dessas informagdes baseadas em tipo de informac&o técnica conforme critérios
adotados pela organizacdo em estudo de forma a se ter o resultado do volume e do tipo
solicitagOes e sua relacdo com as dimensdes da qualidade da informacéo.

Foram analisados 1201 documentos, os quais foram agrupados por assunto, resultando
em 513 solicitagbes. De forma a transformar o material em dados estatisticos, eles foram
tabelados na ferramenta Excel do aplicativo Microsoft Office. A andlise teve como objetivos
categorizar e classificar as solicitacdes.

O materia foi, primeiramente, separado de acordo com o assunto e com a subarea
responsavel pelo atendimento da solicitacdo: Cadastro ou Documentac&o, ou segja, conforme
os critérios de trabalho da empresa, de forma aidentificar qual subérea € mais demandada.

Para poder avaliar qual das dimensbes da Qualidade da Informacdo ndo foi atendida
nessas solicitacbes, também foi realizada a classificacdo relacionada com a dimensdo da
Qualidade da Informagéo e sua respectiva categoria: Quadro 1 e Quadro 2. Além disso, foram
identificados quais séo os clientes que mais demandam solicitacfes, isto é, qual a origem da

solicitagdo: setores internos ou externos.



5 RESULTADOS

Este capitulo tem o objetivo de mostrar os resultados da pesguisa. Inicialmente, seréo
apresentados os dados relativos ao questionario aplicado. Posteriormente, a analise dos dados

secundérios e por fim, arelacdo entre as duas fontes, bem como, as conclusdes obtidas.

5.1 ANALISE DO QUESTIONARIO

Foi aplicado na pesquisa um questiondrio semi-estruturado (Anexo A) dividido em duas
partes. a primeira, com quinze perguntas fechadas e a segunda parte do questionario consistiu
em trés perguntas abertas. As perguntas fechadas foram utilizadas para identificar a
importancia da Qualidade da Informac&o e as perguntas abertas tiveram o objetivo de avaliar
aopinido dos entrevistados sobre o processo de solicitacdo de informagdes técnicas.

O questionario foi analisado em duas partes. A primeira parte do questionario foi
analisada com base em termos quantitativos com objetivo de se ter dados estatisticos sobre a
importancia da Qualidade da Informagdo para os usuarios. Na segunda parte, a qual
apresentava questdes abertas, foi realizada uma andlise qualitativa, com objetivo de confrontar

a opinido dos entrevistados sobre o processo com os outros dados do estudo de caso.

5.1.1 Andlise das perguntas fechadas

Foram aplicados vinte question&rios e os vinte foram respondidos. Nessa amostra,
conforme Figura 5, verifica-se que os entrevistados tem alto nivel de instrucdo, sendo que, a
maioria possui, pelo menos, ensino superior em andamento. 1sso sugere que eles possuem boa
capacidade de compreensdo do fluxo de informagfes dentro da empresa, da sua qualidade e
sua importancia no processo de producdo dos equipamentos. Entretanto, existe uma diferenca
consideravel entre a escolaridade dos consumidores e dos produtores de informacdo o que
para 0 segundo grupo pode ser fator causador de dificuldade de entendimento das
informagoes.
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Figura5: Escolaridade da amostra

O tempo de empresa é uma variavel que pode contribuir para o entendimento dos

processos da organizacdo. Constatou-se que 60% dos pesquisados tem mais de 3 anos de

empresa (Figura 6), sugerindo que eles devam conhecer 0s processos e 0 impacto que as

informagdes tem para o desenvolvimento de suas atividades.

Entre3e5
anos, 40%
Entrele3
anos, 25%
Menos de
um ano; Maisde5
15% anos; 20%

Figura 6: Tempo de empr esa dos pesquisados

Na Figura 7 temos a opini&o dos participantes da pesquisa, sobre qual das dimensdes da

gualidade da informacéo eles consideram mais importante.
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Objetividade : 3,50
Concisdo : 3,70
Reputago 3,80
Seguranca 3,85
Consisténcia % 385
Quantidade - 3,95
Completeza 4,00
Facilidade de uso : 4,05
Interpretabilidade 4,30
Volatilidade : 4,40
Acessibilidade 4,40
Entendimento : 4,45
Relevancia : 4,45
Credibilidade 445

Livre de erros 455

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
= DESVIO PADRAO ®MEDIA

Figura 7: Avaliacdo da importancia da qualidade da infor magéo

No resultado geral, levando em conta consumidores e produtores de informacéo, a
dimensdo considerada como a mais importante foi Livre de Erros. Em segundo lugar,
empataram Credibilidade, Relevancia e Entendimento. Em terceiro lugar, empataram as
dimensbes Acessibilidade e Volatilidade. As duas primeiras dimensdes, Livre de Erros e
Credibilidade pertencem a categoria Intrinseco, isto &, ainformagdo tem que ter qualidade na
sua propria condicdo. A terceira dimensdo, Relevancia, pertence a categoria Contextual, ou
sgja, a Qualidade da Informacdo no contexto em que ela é utilizada para agregar valor. A
guarta dimensdo, Entendimento, pertence a categoria Representativo, na qual a informagao
deve ter boa representacéo enfatizando a importancia dos sistemas que a utilizam. Ja a quinta
dimensdo considerada mais importante, Acessibilidade, pertence a categoria Acessibilidade, a
gual ainformacdo deve ter acesso livre a quem |he for atribuido e enfatiza a importancia dos
sistemas que a gerenciam.



Strong, Lee e Wang (2002) definem dados de alta qualidade aqueles que estdo prontos
para serem utilizados por consumidores. Isso significa que eles devem atender as quatro
categorias do Quadro 2: Intrinseco, Contextual, Representativo e Acessibilidade.

Para um dado ter qualidade, o critério minimo que precisa atender é estar Livre de Erros
e ter Credibilidade. 1sso pode ser considerado como caracteristicas basicas de umainformagao
de qualidade.

A dimensdo Seguranca foi a que teve o maior desvio padrdo: 1,31. Fato interessante,
uma vez que demonstra que teve maior divergéncia de opinides, principalmente entre os
grupos, conforme pode ser verificado nas Figura 8 e Figura 9. Para os consumidores da
informagdo, a dimensdo Seguranca ficou com um desvio padrdo ainda maior: 1,39,
apontando menos consenso entre 0s respondentes sobre sua importancia. O grupo de
produtores da informagdo considera essa dimensdo mais importante que o0 outro grupo, mas
ainda assim essa ndo figura entre as cinco dimensdes mais importantes em sua avaliacéo.

Chama a atengdo o fato dessa néo ter sido considerada como uma das mais importantes
para o grupo como um todo, j& que para este tipo de empresa é essencia ter informacgdes de
forma segura, com acessos restritos e adequados de forma a manter seu conhecimento de
produto protegido para garantir sua competitividade, sugerindo que aspectos mais bésicos
para informacdo de qualidade ndo estdo sendo atendidos, como mostra os resultados da
pesquisa.

Para os consumidores de informacdo, Figura 8, a dimensdo mais importante é
Relevancia, seguida por Livre de Erros. As dimensdes Credibilidade e Volatilidade
ficaram empatadas no terceiro lugar. A quinta dimensdo considerada como mais importante
foi Entendimento. Dentre essas, duas pertencem a categoria contextual resultado esse
condizente com 0 grupo, uma vez que, para eles essas sdo caracteristicas essenciais de uma
informacdo. Representativo é a categoria da quinta dimensdo, ndo aparecendo entre as cinco

primeiras a categoria Acessibilidade.
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Objetividade
Concisdo
Seguranca
Reputacdo
Consisténcia
Completeza
Facilidade de uso
Quantidade
Interpretabilidade
Acessibilidade
Entendimento
Volatilidade
Credibilidade
Livre de erros

Relevancia

4,62

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
= DESVIO PADRAO ®MEDIA

Figura 8: Importéncia das dimensdes par a consumidor es da infor macéo

Ja para os produtores de informagdo, Figura 9, a dimensdo mais importante &
Acessibilidade, que ficou com desvio padrdo zero. Com isso, fica claro que eles tem a
preocupacdo em ter acesso a todos o0s dados necessarios para transformé-los em informacéo
para seus clientes internos. Esse resultado sugere que a dependéncia de informacgdes da
Engenharia e os sistemas que ainda ndo estdo totalmente interligados (ERP, PDM, CAD)
estejam afetando o desenvolvimento das tarefas do grupo, causando dificuldade no acesso aos
dados.

Livrede Erros, Entendimento e Inter pretabilidade foram as dimensdes consideradas
como mais importante empatadas em segundo lugar. Mais uma vez, se constata que 0 grupo
tem a preocupacdo em disponibilizar uma informagdo correta, confidvel, facilmente
compreendida e com definicdo clara. Contudo, o nivel de escolaridade do grupo (maioria
nivel técnico) pode ser uma variavel que limite a compreensdo das informacgfes. Como
descrito no fluxo de informagdes, esse € um processo complexo que exige conhecimento

técnico especifico, ainda mais por se tratar de equipamentos com alta tecnologia.
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Em terceiro lugar, houve empate das dimensdes Credibilidade e Seguranca, ou sga,
informacdo confiavel e com acesso adequado de forma a manté-la segura.

O dto desvio padréo na dimensdo Reputacdo resultou do fato de que os participantes
com menos tempo de empresa ndo a consideram tao importante, quanto 0s que possuem mais
tempo de empresa. 1sso sugere que 0s que tem menos tempo de empresa ndo percebem que a
fonte e o contelido de uma informagado devem ser valorizados.

Objetividade 371

Reputaggo 3,86
Consisténcia 4,00
00

Quantidade 4,00

Relevancia 4,14

Concisdo
Completeza
Facilidade de uso
Volatilidade
Seguranca
Credibilidade
Interpretabilidade
Entendimento
Livrede erros

Acessihilidade | gt

4,29

4,29

4,43

4,57

4,71

4,71

4,86

4,86

4,86

5,00

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00
EDESVIO PADRAO =MEDIA

Figura 9: Importéancia das dimensdes par a produtor es da infor macao

5.1.2 Andlise das perguntas abertas

4,50 5,00

Essa parte do questionario teve o objetivo de avaliar a opinido dos entrevistados sobre o
processo de solicitagdo de informagdes técnicas, dimensdes da Qualidade de Informacéo
consideradas como mais importantes e o impacto que a falta de dados gera em suas

atividades. Os principais fatores levantados estdo apresentados na Tabela 1.
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Tabela 1: Fatores gerador es de infor magdesincompletas

QtdeNde Fatores citados
citacOes
8 Falta de conhecimento das informagdes, sobre produtos/processos e conhecimento técnico

AlteracOes de engenharia

Falta de entendimento das informagdes, falta de clareza nas informagdes
Grande guantidade de informagdes, muitas vezes imprecisas
Dificuldade na atualizagdo das informagtes

Falta de andlise critica das informagtes

Falta de controle e de atualizago das informages

Falta de definicdo sobre a concepcdo do modelo de comunicacéo, falta de comunicacdo
Falta de envolvimento entre &reas no desenvolvimento de novo produto
Falta de instrucdo

Falta de objetividade

Falta de pesquisa entre os clientes

Falta de seguranca na disponibilizagdo das informagdes

Falta entender e captar as necessidades dos usuarios

Ferramentas de trabal ho ineficazes ou instaveis

Fonte incorreta

Fonte ndo segura

Informag&o incompleta ou desatualizada

Lancamento de produtos ndo total mente testados

Necessidade de alterac@o posterior em documentacéo técnica

Prazos curtos para conclusdo das atividades

Retencdo de informacédo

Volatilidade das informagdes que gera falha no processo

PP PP RPRRPRPRPRPRPRPREPRPREPRPREPRLRERLRNND

Dentre os fatores relacionados, quatro séo mais relevantes, ja que, foram mencionados
mais de uma vez: falta de conhecimento; alteracfes de engenharia; falta de entendimento e de
clareza das informag0es; e grande quantidade de informagdes, muitas vezes imprecisas.

O conhecimento sobre informagdes e produtos/processos apareceu no grupo de
consumidores. Nesse ponto, verificou-se que tanto a escolaridade (Figura 5) quanto o tempo
de empresa (Figura 6) ndo contribuiram para obtencdo desse conhecimento. No grupo dos
produtores, apesar da preocupacao, evidenciada anteriormente (Figura 9), em disponibilizar
bom material, a questdo da falta de conhecimentos técnico foi um ponto citado como gerador
de informagdes incompl etas. 1sso pode ser visto ha resposta de um dos entrevistados do grupo
de consumidores. "mao-de-obra pouco capacitada com impossibilidade técnica de fazer ou
mesmo questionar certos tipos de documentacdes'. A falta de conhecimento é um fator
preocupante, pois Se a empresa tem como sua Missdo “inovacdo e solugbes para
equipamentos’, 0 esperado é que seu pessoa tenha conhecimento adequado para o

desenvolvimento de suas atividades.
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Conforme Prasad (1996), a necessidade de revisdo de um produto inicia desde sua
concepcao quando requerimentos sdo definidos com os clientes e continua durante 0 processo
de desenvolvimento, sendo que, uma quantidade maior de modificacdes acontece durante a
maturidade do produto.

Portanto, o fator alteragdes de engenharia € uma consequéncia natural do ciclo de vida
do produto. Se ocorre um langamento de produto que ndo foi totalmente testado, significa que
ainda poderdo ocorrer modificagcdes no projeto e isso gera alteracdes de engenharia,
dificuldade na atualizagdo devido ao elevado volume de informagdes e necessidade de
alteracdo posterior em documentagdo técnica. Se uma lista de materiais ndo est4 completa no
ERP, por exemplo, isso tem um tempo de atraso até que a informagao sgja corrigida e outra
lista esteja disponivel para a continuacéo do processo. Ja a falta de entendimento e clareza das
informacfes podem estar relacionadas a complexidade do fluxo e do produto.

De acordo com parecer dos entrevistados, as dimensdes que mais tem impacto para a
falta de informacéo estdo indicadas na Figura 10. Os pesguisados entendem que o impacto da
falta de informagdes é causado por dados que ndo sdo confidveis, facilmente compreendidos,
facels de acessar, completos e corretos, representados respectivamente, pelas dimensdes
Credibilidade, Entendimento, Acessibilidade, CompletezaeLivredeErros.

As dimensdes Objetividade, Relevancia e Reputacdo ndo foram citadas. Todavia, as
dimensbes Objetividade e Reputacdo foram condizentes com as respostas as perguntas
fechadas, pois para ambos os grupos ficaram entre as Ultimas colocagBes em niveis de
importancia (Figura 8 e Figura 9). Porém, a dimensdo Relevancia ndo ser considerada como
impactante ndo condiz com as respostas as perguntas fechadas dos consumidores de
informacao, ja que foi considerada como a dimensdo de qualidade mais importante pelo grupo
e com o menor desvio padréo (Figura 8). Para o grupo dos produtores, esse resultado ficou
mais proximo ao das perguntas fechadas, ja que, Relevancia ndo esta entre as dimensdes

consideradas como mais importantes.
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Figura 10: Dimensdes que impactam na falta de infor magdes
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O resultado sobre o impacto da falta de dados nas atividades (Quadro 4) foi divido em

dois grupos: fatores que ocasionam impacto direto na producdo do equipamento e impacto

direto no cliente final. Essa divisdo deixa claro onde realmente os fatores geradores de

informagdes incompletas causam ineficiéncias.

Impacto direto na Producéo

Impacto direto no Cliente Final

e Atraso de processos;

e demora naliberacdo de itens para fabricagéo;

o dificuldade em atender outros setores da empresa;

¢ dimensionamento incorreto de equipamentos e

componentes,

diminuicdo da credibilidade das informagoes;

elevado indice de retrabalho;

erro em cotagdes deitens;

falta de atualizac&o gera desconfianga sobre as

informacBes apresentadas;

o informag&o disponibilizada de formaimprecisa e
incorreta;

® ndo atender o solicitado;

o penalidades fiscais devido ainformagBes
incompletas ou incorretas;

o perda de tempo;

¢ reducdo da qualidade do trabalho;

* risco de decisdes equivocadas.

¢ Atraso na entrega do equipamento ao cliente final;

o demora no atendimento ao cliente final;

o disponibilizac&o de informag&o incompl eta para
clientes;

o falta de seguranca e confiabilidade da informacéo
paraorientar o cliente final;

e insatisfacdo do cliente final;

¢ ndo poder dar suporte ao cliente final;

¢ qualidade final do produto no cliente.

Quadro 4: Impacto da falta de dados nas atividades



Os dados apresentados no Quadro 4 sdo condizentes com alguns dos problemas
relacionados a Qualidade da Informacao, ja identificados por Strong, Lee e Wang (1997) e
Redman (1998): erros de producéo, problemas técnicos, acesso aos dados, aumento de custos,

menor efetividade natomada de decisdo e insatisfagéo do cliente.

5.2 ANALISE DOCUMENTAL

As informagdes dos documentos disponibilizados pela empresa foram analisadas de
acordo com as dimensdes da Qualidade da Informag&o (Quadro 1) e sua respectiva categoria
(Quadro 2), sendo encontrados os resultados das Figura 11 e Figura 12. As solicitacbes em
sua maioria sdo referentes a falta de dados (Completeza) e a disponibilidade das informagdes
(Acessibilidade). Esse resultado vai a0 encontro do resultado apresentado quando os
entrevistados foram questionados sobre o impacto que a falta de informagdes causa (Figura
10) e Completeza e Acessibilidade aparecem entre as cinco dimensdes que se ndo atendidas

mai s impacto negativo geram.

Acessibilidade;

32,36%
Completeza;
35,09%
- ) Volatilidade;
Credibilidade; 11,50%

0,19%

\
Facilidade de uso;
0,97% |
Entendimento;

uranca; 4,29% L I nterpretabilidade;
19050  Sedurang 5 26%

~_Livredeerros;
8,38%

Figura 11: Analise documental relacionada a qualidade da infor magéo
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Contextual;
46,59%

Acessibilidade;
37,62%

Representativo; Intrinseco;
7,21% 8,58%

Figura 12: Analise documental relacionada a categoria da infor macéo

A empresa distribui as demandas de solicitagdes por subdreas. Cadastro e
Documentacdo. Dessa forma, os dados também foram analisados de acordo com essa divisdo
(Figura 13). A subarea que tem a maior demanda é o Cadastro, que foi responsavel por

atender 60,62% das solicitagdes. Documentagdo ficou com 39,38% da demanda.

Cadastro;
60,62%

Documentagéo;
39,38%

Figura 13: Andlise documental por subéarea

De acordo com esse resultado, verificou-se que o0s maiores problemas estéo
relacionados ao cadastro do item. Para identificar que dimensdes sGo mais relevantes para

cada subarea, foi feita a andlise indicada nas Figura 14 e Figura 15.
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Acessibilidade;
0,96%
Facil |dade0de uso; Completeza;
1,29% 57,56%
Entendimento; .

1,93%
Seguranga; 3,22%

Interpretabilidade;
5,47%

Livrede erros;
11,25%

Volatilidade;
18,33%

Figura 14: Analise documental relacionada a Qualidade da | nformagdo — Cadastro

Todas as solicitagbes que foram enquadradas como ndo atendendo a dimensdo
Completeza sdo referentes a necessidade de revisdo do item ou de inclui-lo no fluxo de
liberagdo, pois ele ndo passou por todas as etapas necessarias para poder ser liberado (Figura
1 e Figura 2). Aqui cabe esclarecer que a empresa migrou do Sistema ERP BaaN 1V para o
ERP LN no final de 2008. Durante 0 processo de migracéo e principalmente nos primeiros
meses de uso, todos os campos de preenchimento do cadastro de item ficaram liberados, de
forma que qualquer pessoa na empresa poderia modificar qualquer dado. A consequéncia
disso foi uma quantidade grande de erros em cadastro de item que devem ser corrigidos com o
tempo e conforme a necessidade de uso do item. A correcdo desses dados esta sendo feita
dessa forma porqgue € inviavel para a empresa corrigir item a item de uma base de dados que

contém cerca de 80.000 itens.



Acessibilidade;
80,69%

Credibilidade;

0,50% \
Completeza; 0,50%
~—2\

Facilidade de uso;
0,50%
Volatilidade; 0,99%
Entendimento;
1,98%

Livrede erros,
3,96%

Interpretabilidade;
4,95%

Seguranga; 5,94%

Figura 15: Analise documental relacionada a Qualidade da | nfor magdo — Documentacdo

Todas as solicitagbes que foram enquadradas como ndo atendendo a dimensdo
Acessibilidade sdo referentes &

o falta de desenho ou de lista de materiais na Extranet (53,96%); e

o falta de acesso as documentagdes técnicas na Intranet (26,73%).

A faltade desenho ou lista indica que existem problemas de divergéncias entre arevisio
do item no ERP com o desenho, ou falta de desenho na base de dados ou ainda algum
problema no programa de envio de desenhos e listas aos fornecedores. Ja a fata de
documentacdo técnica, sugere que a subarea Documentacdo deve rever seu processo de
disponibilizacgo de documentos de forma a minimizar essa demanda e atender as expectativas
de seus clientes internos.

Apbs as andlises dos tipos de solicitagdes que a célula de Informagédo de Produto recebe,
€ iguamente necess&rio verificar quais sdo as origens dessas demandas, isto €, quais 0s

setores que mais solicitam informagdes. O resultado aparece na Figura 16.



Engenharia;
15,01%

PCP; 15,59%

Pecas; 11,89%

Fornecedor;
19,88%

Custos; 7,99%
P&D; 0,19%
Marketing; 0,19%
Manutencao; 0,19%
Expedic¢éo; 0,19%
Exportacdo; 0,19%
Diretoria; 0,19% ) i
Comercial; 0,58% Assisténcia
Processos; 0,97% Técnica; 6,24%

Qualidade; 1,17% Fiscal: 1.3608 Importacio; 5,46%

Compras; 6,43%
Producéo; 6,24%

Figura 16: Setores que demandam infor macgdes

Chama a atencdo o fato de que os maiores solicitantes de informagdo s&o 0s
fornecedores da empresa, isto pode ser considerado um fator de risco para a producdo dos
equipamentos, impactando diretamente em prazo de entrega ou qualidade dos produtos, ja que
as informagbes ndo chegam para eles de forma completa e no tempo certo. Esse resultado
demonstra que existe problemas no processo de disponibilizacdo de informagdo aos
fornecedores. Segundo Cruz (2009), para se produzir bens com baixo custo, com qualidade e
gue tenham valor agregado é necessario trabalhar dentro de processos organizados, de forma
gue se garanta que as pessoas saibam o0 qué, como, quando e para quem deve ser feito, ou
seja, informagéo certa, na hora certa para a pessoa certa.

Além disso, conforme a andlise dos documentos, fornecedores, na maioria, sao
demandas da subarea Documentacado, portanto, para verificar areal demanda de cada subarea,
foi necessério estratificar os dados, como pode ser visto nas Figura 17 e Figura 18.

Cadastro atende praticamente a todos os setores da empresa, sendo, PCP, Pecas de
Reposicdo, Engenharia, Custos, Importacdo e Compras 0s que mais nhecessitam de
complemento nas informagdes disponibilizadas, faz sentido, pois sGo 0s que participam do
fluxo de cadastro do item (Figura 1 e Figura 2). Além disso, Cruz (2009) argumenta que um
processo € operacionalizado pelo elemento pessoas e suportado por uma tecnologia de

informagdo. Com base nisso, deve ser considerado o fator humano, deve-se trabalhar com a
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possibilidade do erro humano no momento do preenchimento do cadastro 0 que ocasiona

problemas de informagdes incorretas ou incompl etas.

Pecas; 18,33% Engenharia;

14,15%

PCP; 25,08%
Custos; 13,18%

Marketing; 0,32%
Manutencéo; 0,32%
Exportacéo; 0,32%
Expedicéo; 0,32%
Qualidade; 0,96%

Processos; 0,96%
Fornecedor; 1,61%

Importagéo; 8,68%
Compras; 8,04%

Producéo; 2,57% 1ecnica 2,89%

Fiscal; 2,25%

Figura 17: Setores que demandam infor magdes - Cadastr o

Os setores que mais pedem informagdes para Documentacéo sdo Engenharia, Producéo
e Assisténcia Técnica, além, dos Fornecedores gque representam quase 50% da demanda de
Documentacdo. Mais um fator critico, pois sugere que as informagdes disponibilizadas ndo
atendem as necessidades dos fornecedores de forma que eles possam entregar as pegas
corretas para a montagem dos produtos (Figura 18). Fica evidente na pesquisa que existe
problema nesse processo. Somente é possivel manter o dominio tecnoldgico de um sistema
por meio da padronizagdo, cujo objetivo é conseguir melhores resultados e isso deve ser feito
no sentido de que as informacdes fluam da forma mais simples e clara possivel (CAMPOS,
2004). Quanto aos acessos internos, além de falha no processo de disponibilizacdo na Intranet,
pode haver desconhecimento dos usuérios em como encontrar a informacdo buscada. 1sso
porgue ndo existe treinamento para 0s usuarios sobre quais séo as informagdes disponiveis e,
tampouco, algum material que ensine como eles podem encontrar o conteddo na Intranet. O
tempo de empresa € um fator que contribui positivamente ou negativamente, ja que se o
usuario tem mais tempo de empresa, ele "ja aprendeu” a buscar a informacéo e se o usuario
ndo possui muito tempo de empresa, ainda nd tem o conhecimento sobre o qué tem

disponivel e nem como realizar a pesquisa.
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Fornecedor;
48,02% Engenharia;
16,34%
Producéo; 11,88%
P&D; 0,50%

Importacédo; 0,50%
Diretoria; 0,50%
Processos; 0,99%

PCP; 0,99%

\ Assisténcia
Técnica; 11,39%
Compras; 3,96%

Pecas; 1,98%
Qualidade; 1,49%_/Comercial; 1,49%

Figura 18: Setores que demandam infor magdes - Documentacgéo

Para o Cadastro, a maioria dos fatores geradores de informac&o incompleta est4 dentro
da categoria Contextual (Figura 19), isto é, a qualidade da informac&o dentro do contexto da
tarefa que a utiliza para agregar valor. A maior dificuldade encontrada por esses setores € a
falta de algum dado no cadastro do item. Com o cadastro incompleto, ndo € possivel
programar a producdo, vender ou gerar custo para o item. Isso pode causar atrasos na
producdo dos equipamentos ou insatisfagdo do cliente que precisa esperar mais tempo para
receber seu pedido, por exemplo, como evidenciado nos impactos que a falta de dados causa
(Quadro 4).
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Contextual;
75,88%

Intrinseco;
11,25%
Representativo;
Acessibilidade; 7,40%

5,47%

Figura 19: Anélise documental por categoria da informagao - Cadastro

A maioria dos fatores geradores de informagdo incompleta no caso da documentagéo
pertence a categoria Acessibilidade (Figura 20), o que para os setores que mais precisam de
informagdes (Figura 18), a principal dificuldade enfrentada foi 0 acesso as informagdes como

desenhos, listas de materiais e documentos de montagem dos produtos.

Acessibilidade;
87,13%

Representativo;
6,93%
I ntrinseco;
4,46%
Contextual;
1,49%

Figura 20: Analise documental por categoria dainformacao - Documentagéo



6 CONSIDERACOESFINAIS

Vivemos em uma época de competitividade acirrada, na era da informagao, cujo volume
de informacOes € elevado. Saber utilizar esse contetido de forma a trazer beneficios para
empresa € um desafio. A informagdo é um ativo para empresa e por si sd, ndo tem valor, ja
que sua utilizacdo € definida pelo seu contexto de uso. O quanto uma informacéo esta
disponivel e supre a necessidade dos consumidores de informacéo pode ser definido como
qualidade da informacé&o, tema da pesquisa.

A empresa estudada é especialista no desenvolvimento e fabricagdo de equipamentos
para construcdo, manutencao e recuperacao de vias de transporte. Para 0 negocio da empresa
€ fundamental que o processo de desenvolvimento de produtos esteja adequado as suas
necessidades. A organizagdo possui um departamento de Engenharia bem estruturado, em
que, a célula de Informacdo do Produto é responsavel por gerir o fluxo de informacgdes
técnicas da empresa. A érea esta passando por uma reestruturacdo e uma das necessidades
identificadas nessa mudanca foi verificar por que existem atrasos em producdo de
equipamentos e insatisfacdo de clientes devido a problemas de informages incompl etas.

Nesse cenario, no qual um complexo fluxo de informagdes envolve toda empresa, além
de, um elevado volume de solicitagdes para atendimento aos demais setores e fornecedores,
faz-se necessario identificar os principais fatores que geram informacdes técnicas de produto
incompletas.

Para atingir o objetivo do trabalho, foi explicado como funciona o fluxo de informacdes
técnicas de produto na empresa, de forma a contextualizar a questdo de pesquisa. O estudo de
caso consistiu na aplicagdo de um questionario aos principais participantes do fluxo de
informacBes (consumidores e produtores de informagdo) e na andlise documentos referentes
as solicitacOes feitas ao setor de Informacdo de Produto.

O questionario aplicado estava dividido em duas partes. a primeira com perguntas
fechadas, que pedia aos participantes que pontuassem através da escala Likert de cinco
pontos, qual a importéncia de cada uma das quinze dimensdes da qualidade, adaptadas de
Pipino, Lee e Wang (2002); a segunda parte consistiu em trés perguntas abertas que tinha o
objetivo de verificar qual das dimensbes eles consideram que mais impactam na falta de
informagdes e qual o impacto que essa falta de dados gera nas atividades. Com essas respostas

pretendia-se verificar quais as necessidades de informagdo dos usuarios.
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O resultado do questionario revelou que a maioria dos vinte participantes da pesquisa
possui ensino superior incompleto e tempo de empresa superior a 3 anos. Para eles as
dimensdes da qualidade da informacdo mais importantes séo Livre de Erros, Credibilidade,
Relevancia, Entendimento e Acessibilidade. Quando se analisou 0s produtores e
consumidores de informagdo separadamente, houve pouca variagdo entre as dimensoes
consideradas mais importantes, sendo que, Livre de Erros, Credibilidade e Entendimento
ficaram entre as cinco mais pontuadas nos dois grupos. A dimensdo Seguranca para 0 grupo
de consumidores est entre as menos importantes, mas para o grupo de produtores foi
considerada a sexta mais importante O resultado da pesquisa mostra que as dimensdes que
mais impactam na falta de informagdes sdo Credibilidade, Entendimento, Acessibilidade,
Completeza e Livre de Erros. Com base nisso, infere-se que 0s usuarios tém necessidade de
informagdes que no minimo atendam as dimensdes acima como forma de diminuir o impacto
dafalta de dados, o atraso na producdo dos equipamentos e aumentar a satisfagéo dos clientes.

OS dados da pesquisa mostrou gque os principais fatores que contribuem para o atraso na
producdo dos equipamentos sdo atrasos de processos, demora na liberacdo de itens, elevado
indice de retrabalho, falta de credibilidade das informagdes, erros de cotagbes e
dimensionamento incorreto de equipamentos e componentes devido a informagdes
incompletas e incorretas. A insatisfacéo do cliente final é gerada pelo atraso do equipamento,
demora no atendimento, falta de seguranca e de confiabilidade na informacéo e
disponibilizag&o de informagdes incompl etas.

De acordo com as respostas as questdes abertas da segunda parte do questionario, os
principais fatores geradores de informagdes incompl etas sdo:

o afatade conhecimento das informacdes sobre o0s produtos e 0s processos da empresa,
assim como, falta de conhecimento técnico do grupo de produtores de informagao;

e grande numero de alteracOes de engenharia;

o falta de entendimento e de clareza das informacoes,

e elevado volume de informagdes.

Contudo, apesar de terem sido mencionados como fatores, conclui-se que alguns dos
dados se enquadram melhor como consequéncia. Sendo assim, sugere-se dividir os dados
apresentados na Tabela 1: Fatores geradores de informacfes incompl etas em fatores geradores

(causas) e suas consequéncias, conforme indicado nas Figura 21 e Figura 22.
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{ Fatores
geradores

I nformacéo
técnicade

produto
incompleta

Figura 21: Infor mag&o técnica de produto incompleta

Lancamento de produtos ndo
totalmente testados

Falta de envolvimento entre areas
no desenvolvimento de novo
produto

Faltade andlisecritica das
informacdes

Falta de definicdo sobre a
concepcao do modelo de

comunicacdo, Falta de comunicagdo

Falta de conhecimento das

infor magoes, sobre
produtos/processos e conhecimento
técnico

Fatores geradores

Retencdo de informacao
Falta de pesquisa entre os clientes

Ferramentasdetrabalho ineficaveis
ou instaveis

Figura 22: Fatores gerador es e consequéncias

Na analise documental, através de uma categorizacéo e de uma classificagdo dos dados,
verificou-se que os principais fatores que geram informagdes incompletas estéo relacionados
com o ndo atendimento das dimensdes Completeza e Acessibilidade, que juntas representam
mais de 60% dos problemas de falta de informagdes. A dimensdo Completeza é diretamente
relacionada ao cadastro do item e a dimensdo Acessibilidade, diretamente relacionada ao
atendimento de necessidades de fornecedores.

A causa da falta de dados em cadastro provém de duas fontes principais: problemas
decorrentes da implantacdo do novo ERP e de falha humana. A questdo da acessibilidade de

informacfes esta relacionada com falha no processo de disponibilizagdo de informacfes para
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os fornecedores. JA 0 acesso interno pode ser, além de deficiéncias no processo, falta de
conhecimento dos usuarios em como encontrar o conteido buscado.

A partir das informagdes/conclusdes expostas por esta pesquisa, faz-se agumas
sugestdes para melhorar 0 processo e o fluxo de informagdes da empresa. Primeiramente, para
diminuir a possibilidade de falha humana no preenchimento do cadastro do item, sugere-se
um treinamento de sensibilizacdo aos usuarios, "sensibilizar € tornar uma pessoa integrante
de um processo de mudanca” (ARAUJO, 2007), fazendo-os compreender que eles participam
de um processo colaborativo e que sao co-responsavels pelo cadastro do item.

Para identificar itens que estejam com dados incompletos no sistema, propde-se que se
extraia um relatorio do ERP com todos os itens que estejam com seu cadastro incompleto. De
acordo com o volume de dados a ser revisto, deve-se definir um grupo de trabalho para
atualizagdo dessas informagoes.

Ainda sugere-se a criagao de um fluxo para determinar o ciclo de vida do item. O fluxo
atual atende aos quesitos de criagdo e de manutencéo, mas ndo contempla o fim da vida do
item, isto €, ndo prevé as situacdes nas quais um item deixa de ser utilizado por ndo ter mais
funcdo em um equipamento, ou mesmo, por estar obsoleto ou fora de linha.

Uma pesquisa especifica para identificar quais as expectativas dos usuérios ao utilizar a
Intranet para busca de contetido € a sugestdo para diminuir os problemas de disponibilizacéo
de informacdo. A partir do resultado dessa pesquisa, altera-se 0 processo e o formato de
disponibilizagdo de documentos. Como solucdo paliativa para este topico, indica-se a criagdo
de um tutorial que contenha instrugdes de utilizagdo da Intranet o qual ensine como 0s
usuarios encontram as informagdes procuradas.

Quanto a questdo de acesso dos fornecedores, a proposta é o desenvolvimento de um
portal (site nainternet que funciona como centro aglomerador e distribuidor de conteiido) que
atenda as necessidades dos fornecedores e da empresa de forma segura e confidvel. Aqui
também, pode-se valer de uma pesquisa que avalie como os fornecedores qualificam a
informacdo da empresa, assim como, quais S0 as expectativas ao se utilizar um portal
especifico paraeles.

Treinamentos sobre produtos e processos da empresam devem ser ministrados a todos
envolvidos no fluxo de informacfes. Pode-se utilizar como recurso para o treinamento sobre
produtos, os colaboradores da Aplicacdo. Da mesma forma, os proprios colaboradores podem

dar o treinamento sobre processos, trocando experiéncias entre si.
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A qualificacdo do corpo de trabalho da Informacdo do Produto, deve ser realizada
imediatamente através de treinamentos, visitas a obras de clientes, feiras, cursos técnicos e

graduacdo, para que possa atender aos novos desafios advindos com a reestruturacéo do setor.

6.1 LIMITACOES DA PESQUISA

A primeira limitacéo da pesquisa foi aimpossibilidade de aplicacdo do questionario aos
fornecedores. Essa fonte de dados enriqueceria ainda mais o trabal ho.

Uma segunda limitagdo foi a amostra dos respondentes, vinte no total, que mesmo
considerado como suficiente pela pesquisadora, poderia ser maior a fim de obter mais
informagdes sobre o tema.

Por fim, como terceira limitacéo, o estudo de caso foi realizado em uma empresa de
bens de capital no setor metal-mecanico que produz equipamentos especificos para 0 mercado
da construcéo rodoviéria, com poucos concorrentes no pais, portanto, as conclusdes néo
podem ser generalizadas, apesar de entender que problemas similares ocorrem em outras

organizagoes.

6.2 SUGESTAO PARA FUTURASPESQUISAS

A pesguisadora acredita que o tema é bastante rico e que poderia ser pesquisado em
outras empresas. Isso ampliaria o conhecimento sobre fluxo de informacfes técnicas e como
as organizacOes fazem essa gestdo, surgindo outras solugdes para problemas que podem ser
CcomunNs entre as empresas.

Complementando, as ja sugeridas pesquisas para identificar quais as expectativas dos
usudrios ao utilizar a Intranet para busca de conteldo e a pesquisa que avalie como 0s
fornecedores qualificam ainformagdo da empresa e quais Sao as expectativas ao se utilizar um
portal especifico paraeles.

Também ha oportunidade para uma pesquisa que avalie a qualidade da informacgéo dos
sistemas ERP e PDM utilizados pela empresa, com o objetivo de melhorar os processos de

gerenciamento de informagoes.
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ANEXO A: QUESTIONARIO
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