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Resumo

Com as mudangas de paradigmas dos ultimos anos e o avango tecnoldgico, as organizacgoes
adotam novas filosofias para enfrentarem inimeros problemas. O avango tecnoldgico
acarretou a mudancga de sociedade industrial a uma sociedade baseada na informagdo e no
conhecimento. A reformulacdo da estrutura organizacional traz consigo a mudanca de
costumes dentro da organizacdo, onde a organizacao, documentacao e controle dos fluxos
de tarefas dentro de um processo, possibilita uma visdo global e dindmica de toda a

empresa.

A tecnologia Workflow se insere no contexto de organizacdes, para dar suporte ao trabalho
cooperativo relacionado e baseado em processos. O novo paradigma de trabalho
cooperativo baseado em processos, envolve um conjunto de tarefas voltadas a um objetivo

comuim.

Neste trabalho é apresentada uma abordagem para design de um gerenciador de fluxo de
tarefas para um sistema de resolu¢do de problemas no contexto de manufatura: o Pokayoke.
Esta abordagem propde a utilizacao de técnicas e metodologias de IHC, CSCW e Workflow
no design do ambiente, bem como para lidar com o impacto que estes sistemas causam nas
organizacdes. Conceitos de Computer Suported Cooperative Work (CSCW) e de THC
Interacdo Humano-Computador (IHC) fundamentam o suporte a grupos de usudrios em
trabalho cooperativo/colaborativo. A tecnologia Workflow foi utilizada visando
proporcionar o controle e a documentacdo dos processos no sistema Pokayoke, agilizando e

tornando o processo de resolu¢do de problemas mais eficiente.

Neste trabalho ilustramos a abordagem proposta com o processo de design do sistema
Pokayoke-Flow, seu ambiente de implementagdo e implantacdo e a metodologia de
desenvolvimento. Ao final apresentamos resultados preliminares do uso do Pokayoke-Flow

e sao feitas propostas de continuidade para o projeto.



Abstract

The paradigm changes in production processes in the last years and the technological
development, led organizations to adopt new approaches to face problems. Technological
development caused the society to change from the industrial era to one based on
information and knowledge. The reformulation of the organizational structure brings along
a change in the behavior inside the organization, where the organization, the documentation
and the control of the task flows inside a process allow a global and dynamic vision of the

company.

The Workflow technology has been inserted in the context of organizations, to support
cooperative work related to and based on processes. Work in the cooperative work

paradigm is based on processes and involves a set of tasks with a common goal.

This work presents an approach to the design of a task flow manager to a problem-solving
system in the context of a manufacture: Pokayoke. This approach proposes the use of
techniques and methodologies from Human-Computer Interaction (IHC), Computer
Suported Cooperative Work (CSCW) and Workflow in the environment design, as well as in
dealing with the impact these systems cause in the organizations. Concepts of CSCW and
HCI are the basis for supporting user groups in cooperative/collaborative work. The
Workflow technology was used aiming at allowing the control and the documentation of the
processes in the Pokayoke system, making the process of problem solving faster and more

efficient.

The proposed approach is exemplified with the process of design of the Pokayoke-Flow
system, its implementation and implantation environment and its development
methodology. Preliminary results of the Pokayoke-Flow use are presented and proposals for

continuing the project are made.
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Capitulo

Introducao

Com as alteracdes de paradigmas nos sistemas produtivos e as grandes transformacdes ocorridas
nos ultimos anos nas organizagdes, as industrias ocidentais tém adotado varias idéias para se
enquadrar as novas tendéncias do mercado mundial. O avango tecnoldgico traz consigo a
globaliza¢do do mercado que se caracteriza por forte competicao e requer melhoria no desempenho

empresarial [1].

Novas técnicas de manufatura levaram as organiza¢Oes industriais para uma nova filosofia de
producdo chamada “producdo enxuta”. Vista como evolucdo do sistema de producdo em massa, o
desafio deste tipo de producdo € otimizar a utilizacdo de todos os recursos, visando um produto com

maior qualidade e menor preco.

Rotineiramente as organizagdes enfrentam inimeros problemas que exigem discussdo e
colaboracdo entre individuos de um grupo para resolvé-los. Estes problemas, sejam administrativos,
gerenciais ou de producdo, necessitam que conhecimentos especializados, simulagio de resultados,
geracdo de idéias, sugestdes e criticas sejam inseridos no tratamento do problema, tornando

importante a integracao e coordenacgao de esfor¢os para tomadas de decisdo dentro da organizagao.

Em uma organizacdo os funciondrios buscam, atuam, movimentam e armazenam informacao
diariamente. Esse processo, através da busca e distribui¢do manual de documentos, envio de fax e
manuseio de cOpias, acaba resultando em custo e consumo de tempo desnecessario a organizacao.

A 1ineficiéncia desse processo dificulta o uso produtivo da informag@o. Uma solugdo € a automagao
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do manuseio de papéis, onde esta direciona a informagdo para as pessoas apropriadas, onde os
funciondrios sdo avisados automaticamente de tarefas a serem executadas, e seus supervisores

notificados da execugao ou atraso na execucao da acao.

Em cada organizacdo os processos de negdcios apresentam caracteristicas proprias. Considerando a
importancia do fluxo de trabalho para o sucesso da organizac@o € necessdria uma atenc¢ao especial

na modelagem destes processos.

Cada vez mais as empresas estdo fazendo uso de sistemas de comunicag@o interna, ou groupware,
integrando-os a Internet e a bases de dados corporativos para gerenciar um dos mais importantes
ativos das companhias: o conhecimento. A gestdo eficiente desse recurso pode significar nao sé a
solucdo de problemas como também reducdo de custos, melhoria nos servigos e aumento da
produtividade [2]. O sucesso de sistemas para apoio ao trabalho cooperativo esta diretamente ligado
a facilidade de uso e adequacdo de sua interface ao contexto de trabalho. A drea de Interacdo
Humano-Computador (IHC) propde métodos e técnicas de design para sistemas computacionais
voltados as necessidades das pessoas, de forma que estas possam executar suas atividades
produtivamente e com seguranca [28]. Como tal, mostra-se essencial a proposta de abordagens ao

design de tais sistemas.

Este trabalho se insere na continuidade de um projeto de cooperacdo entre o Nucleo de Informatica
Aplicada a Educagdo (NIED-UNICAMP) e a Delphi-Automotive Systems [3,4], com o apoio da
FAPESP. A Delphi € uma inddstria, localizada em Jaguaritina-SP, que pratica idéias da producdo
enxuta e produz componentes para a inddstria automotiva. Além de resultados dentro da prépria
organizacao fabril, este projeto tem apresentado resultados de pesquisa [5, 6, 7, 8, 9, 10, 11] e de

formacao académica [12, 13, 14, 15, 16].

Dentro do escopo dessa cooperacdo Universidade-Empresa estd sendo desenvolvido o sistema
Pokayoke, um sistema de suporte a trabalho cooperativo. Este sistema dd suporte para que a
resolucdo de problemas e tomada de decisio no cotidiano da producdo ocorra de forma

colaborativa/cooperativa. Neste sistema, os trabalhadores envolvidos na resolu¢do de problemas

16
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ttm a oportunidade de discutir e refletir sobre acdes tomadas para solucionar problemas

desencadeando um processo de aprimoramento continuo.

O sistema Pokayoke aborda a questdo da resolucdo de problemas, porém nd@o da suporte ao controle
do fluxo das informacdes e nem a documentacdo deste fluxo durante as fases da resolu¢do. O
sistema proposto como um dos produtos deste trabalho ird integrar-se ao Pokayoke, objetivando o

controle e a documentac¢io dos processos.

Este trabalho envolve investigar a utilizacdo de conceitos de IHC, Computer Suported Cooperative
Work (CSCW) e Workflow, em uma abordagem ao monitoramento dos fluxos de trabalho, visando
a execugdo e o gerenciamento eficiente dos processos em uma organizacao fabril que tem base na
produgdo enxuta. Objetiva-se utilizar o referencial tedrico-metodolégico citado para analisar o
fluxo de tarefas no processo de resoluc@o de problemas na organizagio e considerar a aplicacao do

conceito de Workflow nestes processos.
1.1 - Objetivos e Metodologia do Trabalho

O objetivo do trabalho € apresentar uma abordagem para design de sistemas que gerenciam fluxo
de tarefas integrados a sistemas para trabalho cooperativo, com base no referencial tedrico-

metodoldgico das disciplinas de IHC, CSCW e conceitos de Workflow.

Propomos este referencial buscando cobrir as necessidades do sistema proposto. Tal sistema
engloba gerenciar o fluxo das tarefas em um processo de solucdo de problemas de forma
cooperativa em um sistema de CSCW, através de e-mail. Para tal os conceitos de CSCW e
Workflow se aplicam; porém alguns problemas relacionados a resisténcias humanas, influem
diretamente no desenvolvimento da implantacdo de Workflow. Os problemas citados na literatura
envolvem tanto dificuldades técnicas, relacionadas as limitagdes da tecnologia, quanto dificuldades
informais, relacionadas as resisténcias humanas causadas pelo impacto que esta tecnologia pode
causar na organizacdo [18, 27]. Neste trabalho propomos lidar com tais problemas utilizando

metodologias e técnicas de IHC e CSCW no design do gerenciador de fluxo de tarefas.
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A tecnologia Workflow serd usada com o objetivo de construir um sistema de gerenciamento de
fluxo de tarefas que, integrado ao Pokayoke, proporcionard o controle e a documentacdo dos

processos, agilizando e tornando o processo de resolucio de problemas mais eficiente.

O sistema Pokayoke € um sistema para suporte a discussao, resolu¢do de problemas e a tomada de
decisao de forma cooperativa criado para o contexto de manufatura. O sistema Pokayoke-Flow,
produto agregado deste trabalho, d4 suporte ao controle do fluxo das informagdes e a documentagao

deste fluxo durante as fases da resolucdo de problemas no Pokayoke.

A implementacdo do sistema de Workflow, teve como ponto de partida discussdes em
reunides e aplicacdo das técnicas participativas para a implementacdao do Pokayoke, onde
notou-se a necessidade de um controle sobre o fluxo das atividades no sistema de
resolugdo, para torné-lo eficiente. Este sistema foi implementado baseado nos conceitos da
tecnologia Workflow, usando o processo atual de controle ja existente na fabrica, como
fonte de pesquisa para um design apropriado ao tratamento das possiveis resisténcias

causadas pelo sistema.

A dissertacao estd organizada da seguinte maneira: no capitulo 2 apresentamos a tecnologia
Workflow, seus conceitos, cendrios e a problemdtica relacionada a este trabalho. No
capitulo 3 apresentamos o referencial tedrico-metodoldgico adotado para propor uma nova
abordagem ao design de sistemas Workflow, e como esta abordagem serd usada para lidar
com a problemadtica envolvida na implantacdo de tais sistemas. O capitulo 4 apresenta a
proposta do trabalho e a metodologia envolvida na passagem do Pokayoke para Pokayoke-
Flow. Ja no capitulo 5 apresentamos o processo de design do sistema Pokayoke -Flow e as
fases de implementacdo do sistema gerado a partir da abordagem proposta. O capitulo 6

apresenta a conclusdo e aponta para trabalhos futuros.
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Capitulo

Workflow: conceitos, cenarios e

problematica

Neste capitulo, apresentamos a tecnologia Workflow, seu histérico e algumas definicoes
encontradas na literatura. Apresentamos também os sistemas gerenciadores de Workflow,
seu surgimento nas organizagdes de trabalho, os beneficios e a problemética envolvida na

implantacdo desta tecnologia.
2.1 - O Conceito de Workflow

O termo “Workflow” define modelos computadorizados de processos empresariais que
especificam todos os parametros envolvidos em sua execugdo, € surgiu juntamente com
outras tecnologias que permitiram o trabalho integrado e interativo em grupo [34]. A seguir

apresentamos algumas defini¢des para Workflow, encontradas na literatura.
Workflow pode ser definido como "Qualquer tarefa executada em série ou em

paralelo por dois ou mais membros de um grupo de trabalho (workgroup) visando

um objetivo comum” | 34]
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Um Workflow é uma colecdo de tarefas organizadas para realizar um processo de
negocio, onde as tarefas podem ser executadas por um ou mais sistemas de

computador, por um ou mais agentes humanos, ou entdo por uma combinacdo destes.

No Workflow sdo definidas a ordem em que as tarefas serdo executadas e as
condigoes pelas quais cada tarefa é iniciada, sendo que o mesmo é capaz ainda de

representar a sincronizacdo das tarefas e o fluxo de informagoes [18].

Tecnologia que permite analisar, modelar, implementar e revisar os processos de

trabalho [19].

"Workflow é o processo pelo qual tarefas individuais convergem para completar uma
transacdo - um processo de negocio bem definido - dentro de uma empresa’. Dr.

Bruce Silver Associates [34].

"Workflow é uma drea cujo interesse estd no fornecimento de ferramentas,

"

tecnologias e protocolos que auxiliem o usudrio a executar o seu trabalho ". George

Mason University (GMU) [34].

“A WfMC (Workflow Management Coalition) define Workflow como a automagdo de
um processo de negocio (sentido lato) totalmente ou em partes, onde documentos,
informacdes ou tarefas sdo passadas de um participante a outro para que sejam
tomadas as decisoes de acordo com um conjunto de regras e procedimentos”[1 p.45].

Esta € a defini¢do adotada para Workflow neste trabalho.

O termo Workflow se aplica a descricio de uma sucessdo de tarefas necessdrias para
processar documentos enquanto estes tramitam através de uma organizac¢iao. Workflow pode
ser entendido como uma metodologia para aumentar a eficiéncia organizacional, reduzindo
0s custos relativos aos processos operacionais através da otimizagdo da informagdo

organizacional e distribuicio do trabalho em redes.
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O controle do fluxo de informacdo cruzado com os sistemas de informacdo, permite
proporcionar uma forma pré-ativa de gerenciar e assegurar a completa integridade do

processo de negdcios, aumentar a produtividade e diminuir o tempo do ciclo dos negdcios.

Através da tecnologia Workflow podemos executar determinadas acdes do cotidiano de
maneira diferente, pois a mesma transforma a forma que as agdes sdo executadas e o

contetido destas acdes, tornando-as mais eficientes.

Uma tecnologia para revolucionar o ambiente para o qual ela foi desenvolvida deve ser
capaz de quebrar paradigmas e fazer as pessoas entenderem que existe uma forma melhor,
mais produtiva e agraddvel de fazer o que elas vinham fazendo até aquele momento, do
mesmo modo esta tecnologia deve permitir que novos padroes de operacionalidade e
administracao sejam incorporados pela empresa. Por possuir estas caracteristicas, Workflow

tem sido uma tecnologia bem aceita [17].

A tecnologia Workflow automatiza processos de negdcio, processos estes entendidos por
um conjunto de um ou mais procedimentos ou atividades estruturadas, as quais,
coletivamente realizam um objetivo de negécio no contexto de uma estrutura
organizacional. Esta automatizacio se faz através de trés elementos basicos: papéis, regras

e rotas [17,21], descritos a seguir.

Papéis sdo entendidos como a descricio do comportamento que cada participante
responsavel pela execu¢ao de uma ou mais atividades pertencentes ao Workflow, podendo
ser um membro da organizacdo ou um software, deve assumir dentro do processo para
executar uma atividade. Regras ditam a operacionalidade de cada procedimento, e rota é o
fluxo que o trabalho deve percorrer desde o inicio até o fim de cada ciclo de producao [17,

19, 21].

Através dos trés elementos basicos citados (papéis, regras e rotas), a tecnologia Workflow
possibilita o controle geral de um processo e suas atividades em termos de tempo e

an

movimento, sendo assim possivel rastrear "o qué" estd atrasado e o "porqué" do atraso.
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Um processo de negécio pode se apresentar como passivo ou ativo. No estado passivo as
pessoas fazem o que t€ém que fazer quando querem fazer, nao ha controle sobre o processo
em geral e nem sobre cada atividade/tarefa. Ja no estado ativo cada participante é obrigado
a fazer a atividade/tarefa que lhe compete no momento em que ela deve ser feita, sob regras

e condicdes que dao seguranga a operagdo de cada atividade e ao processo como um todo.

Entendemos atividades/tarefas como um fragmento de trabalho que contribui para a
execu¢do de um processo, podendo ser manual ou automatizada. A automatizacdo dos
processos de negécio com implantacdo da tecnologia Workflow, promove a transicao de um
estado passivo a um estado ativo. Esta transi¢do possibilita que as pessoas possam se mover
dentro da estrutura organizacional, sem comprometer a eficiéncia do processo. Isto faz
com que estruturas amarradas passem a estruturas moveis, uma forma muito mais eficiente,

em tempos de grandes e rapidas transformagdes [17].

Para se criar um processo de Workflow temos a seguinte seqiiéncia:

= define-se uma atividade ou tarefa que um grupo de trabalho precisa realizar e as
regras de servico que gerenciardo a atividade;

= divide-se a tarefa em sub-tarefas (passos);

= decide-se o conjunto de habilidades para realizar cada passo;

= decide-se a seqii€éncia em que cada passo deve ser realizado;

= se algum dos passos € realizado em uma base condicional, identifica-se esses passos
e define-se as condigoes;

= projeta-se um mapa do Workflow que identifica o '"fluxo' em que os passos devem
ser realizados;

= associa-se fungoes ou individuos de trabalho a cada passo;

= cria-se os formularios, documentos e instrucoes a serem usados em cada passo.
Um sistema Workflow envolve uma seqiiéncia ou passos ou um processo, onde a tarefa

“flui” de um passo para outro baseado em regras e condi¢des pré-definidas, conforme pode

ser observado pela descricao ilustrada na Figura 2.1.1.

22



Capitulo 2 - Workflow: conceitos, cendrios e problemdtica

A Figura 2.1.1 corresponde ao relacionamento entre os principais elementos

terminologia adotada pela WFMC [23].
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Figura 2.1.1 - Relacionamento entre os elementos da terminologia basica

2.2 - Historico

Ao final dos anos 80 surgem os primeiros produtos de Workflow usados basicamente para

rotear imagens e documentos eletronicos. A reduc¢io no tempo de execucdo dos processos,

era a motivagdo para o uso destes produtos por ocasionar grande impacto nos custos da

organizacdo [33 apud 21].
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A tecnologia Workflow avanca no inicio da década de 90 pela eficiéncia em automatizacdo
e controle do fluxo de atividades em processos de negdcios. Ela demonstra ser uma

tecnologia com grande variedade de aplica¢des, caracteristicas e fungdes distintas.

Para aplicacdo desta tecnologia no apoio a coordenaciao e acompanhamento de trabalho em
grupo, € necessario o uso de rede de computadores que possibilita a comunicagdo e
compartilhamento de recursos entre o grupo. No aspecto de software, além do
gerenciamento do ambiente de rede propriamente dito, a comunicacdo entre usudrios do

Workflow deve ser gerenciada.

Workflow Management Coalition é um 6rgao criado em 1993, com a missido de promover a
area de Workflow através da divulgacdo da tecnologia e do desenvolvimento de padrdes
para interoperabilidade de sistemas de Workflow, tanto entre si quanto com outros sistemas

e informacao [20].

2.3 - Sistemas de Gerenciamento de Workflow

Um Sistema de Gerenciamento de Workflow (SGWF), é um sistema que define, gerencia e
executa completamente Workflow através da execucdo de software cuja ordem de

atividades € dirigida por uma representacao l6gica do Workflow no computador [19].

Um SGWF d4 suporte a automacdo de um processo de negdcio. Estes sistemas gerenciam a
seqiliencia de atividades de trabalho; ara isso invocam recursos humanos e/ou eletronicos

apropriados e associados aos varios passos das atividades [34].

Tais ferramentas previnem as pessoas de esquecerem coisas. Uma vez que um processo €
definido, um SGWF certifica-se de que as atividades ocorram numa seqii€éncia prépria e
que os usudrios sejam informados para que possam executar suas tarefas. E possivel
estabelecer uma analogia bastante proxima entre a funcdo de um SGWF e a de um sistema
gerenciador de banco de dados (SGDB): enquanto um exerce controle sobre dados, o outro

exerce controle sobre processos [34].
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Os sistemas SGWF podem ser caracterizados como suporte em trés dreas funcionais:
fungdes para tempo de construgdo, fungdes de controle e fungdes para interacdes com
usudrios. Funcdes para tempo de construg¢do (build-time functions), preocupam-se com a
definicdo e possivel modelamento do processo de Workflow e suas atividades constituintes.
Funcdes de controle em tempo de execugdo (run-time control functions) preocupam-se com
gerenciamento de processos de Workflow em um ambiente operacional e com o
sequenciamento de vdrias atividades para serem manuseadas como parte de cada processo.
Funcdes para interagdes com usudrios em tempo de execucdo e ferramentas para
processamento dos varios passos das atividades [22] formam a terceira drea funcional. A
Figura 2.3.1 ilustra as caracteristicas basicas de SGWF e as relacdes entre essas principais

funcgdes [22, 34].
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- Ferramentas de TI

Figura 2.3.1 - Caracteristicas de Sistemas de Gerenciamento de Workflow [19, 21]

Como ilustrado na Figura acima, um SGWF pode ser dividido em um subconjunto de
ferramentas de tempo de defini¢do, onde sdo consideradas a andlise e modelagem, além de
definidos os planos do processo em uma linguagem intermedidria permitindo a sua

interpretacdo pela equipe do segundo subconjunto, o nicleo de sistema de tempo de

25



Estendendo Ambientes de Suporte a Trabalho Cooperativo com Base no Conceito de Workflow

execucgdo (Servico de execugdo de Workflow). O nucleo de sistema Workflow interage com
as aplicacoes e ferramentas de Tecnologia da Informagao (TI) e usudrios, durante o tempo

de execucdo desempenhando as atividades descritas na defini¢ao de processo.

Uma estrutura genérica de um SGWF ¢ ilustrada na Figura 2.3.2. Este pode ser dividido em
trés principais tipos de componentes: componentes de software, os quais suportam varias
funcionalidades para este tipo de sistema, em tom escuro; os vdrios tipos de dados de
controle e definicao do sistema, mostrados sem preenchimento; e as aplicagdes e bancos de
dados ilustradas em tom mais claro; estas fazem parte do SGWF, mas podem ser invocadas

de forma a facilitar a realizac@o de tarefas e atividade do sistema.
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Controle do
Workflow

Administraca
oecontrole
Listade Dados ) o
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D Produtos/Daios externos

Interface como
| Usu&io Find
Figura 2.3.2 - Estrutura Genérica de um SGWF [19, 21]

A WEMC define um modelo de referéncia de Workflow [22]. Este modelo especifica um

conjunto de cinco interfaces que abrangem as trés areas de funcionalidades entre o SGWF
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e seu ambiente. As cinco interfaces sdo: Interface 1 - importacdo e exportacdo de defini¢des
de processo; Interface 2 — interacdo com aplicagdes do cliente e o sistema; Interface 3 —
invocacao de ferramentas de software e aplicacdes; Interface 4 — interoperabilidade entre
diferentes SGWF; Interface 5 — fungdes de administracdo e monitoramento, conforme

descrito na Figura 2.3.3.
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Figura 2.3.3 - Modelo de Referéncia de Workflow —- WFMC [19, 21]

Esta Figura 2.3.3.€ uma figura genérica por isso ndo entra em detalhes sobre o nicleo
funcional (Servico de Execu¢cdo do Workflow), especificando apenas a interface entre os
servicos de execucao e os demais componentes do sistema (API do Workflow e formatos de

trocas de dados).

Os SGWF podem ser classificados em diversas dimensdes: estrutura e complexidade dos
processos, tecnologia e estrutura empregada, tipo de processo que suporta, orientacdo a
usudrios ou a sistemas. A seguir descrevemos esses quatro eixos, conforme discutido na

literatura [19, 24, 34]:
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Estrutura e complexidade dos processos

- Administrativos -> usados para automagdo de processos, estabelece fluxo de
informacdo onde regras sio bem definidas bem como conhecidas por todos os atores do
processo, normalmente envolvem formularios os quais sdo roteados.

- Ad-hoc -> similar ao administrativo, usado em ferramentas de groupware. Nao
existe uma estrutura pré-definida para o processo, ou esta estrutura pode ser modificada em
tempo de execucdo. Fornece o gerenciamento de Workflow através de templates ou
formularios baseados em mensagens. O fluxo é feito pelo servidor de roteamento de
mensagens.

- De colaboracdo -> permite modelar e coordenar processos de colaboragdo
envolvendo vérios participantes. Neste tipo de Workflow ndo ha sequenciamento de
atividades como nos outros tipos, neste € possivel conter/modelar varias iteragcdes em uma
mesma atividade até que haja um consenso. Os SGWF deste tipo sd@o dinamicos, onde
vdrias atividades sdo determinadas durante o processo.

- De Produgio -> normalmente empregados em processos de missdo critica de uma
empresa como controle de pedidos de compra e venda. Tendem a ser executados em

grandes corporagdes envolvendo ambientes e aplicativos heterogéneos.

Tecnologia e estrutura empregada

- Centrados em e-mail -> baseados em correio eletrdnico, podem ser associados a
Workflow do tipo ad-hoc e colaboragdo, nido sdo adequados a execugcdo de Workflows de
producdo ou a Workflows que possuem grande nimero de processos concorrentes.

- Centrado em documento - > baseados na troca de documentos entre atividades. SGWF
Administrativos baseados em formuladrios podem ser implementados desta forma.

- Centrado em Processos -> correspondem a SGWF de produgdo, geralmente
implementam seu proprio sistema de comunicagdo e sdo construidos utilizando SGBD

(Sistemas de Gerenciamento de Banco de Dados).
Tipo do processo

- Baseado em Imagens -> automatiza o fluxo de papel em uma organizacio; enfatiza

roteamento e processamento de imagens digitalizadas;
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- Baseado em Formularios -> faz roteamento inteligente dos formuldrios em uma
organizacdo, em func¢do das informagdes neles contidas; notifica pessoas quando
determinadas agdes sdo necessdrias;

- Baseado em Coordenacido -> facilita a execucdo de uma tarefa através de um

referencial de coordenagdo de agdes.

Orientado a pessoas e orientado a sistemas

- Orientado a pessoas -> envolve humanos na execucdo e coordenagdo de tarefas;
controlam e coordenam tarefas humanas.

- Orientado a sistemas -> envolve sistemas de computadores que executam
operacdes computacionais intensas e softwares especializados em tarefas (Workflow do tipo

producdo). Coordenam tarefas de softwares com pequena intervencdo humana.

Atualmente no mercado os sistemas de Workflow possuem um conjunto relativamente
comum de funcionalidades. De acordo com a literatura [26, 34], podemos citar entre as
principais func¢des: o roteamento de trabalho, a invocacdo automdtica de aplicativos, a

distribuicao, priorizagdo e acompanhamento do trabalho e a geracdo de dados estratégicos.
Em SGWF a distribuicao de tarefas entre os participantes depende do escopo do sistema, e
pode operar em variados niveis. Para tal pode-se usar mecanismos de comunica¢do, como

por exemplo, o e-mail.

A Figura 2.3.4 mostra uma visdo alternativa da arquitetura de Workflow enfatizada em

distribuicao do trabalho [19, 23, 34].
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Figura 2.3.4 - Distribuicdo dentro do servico de Workflow [34]

Nesta figura o servico de Workflow € mostrado como parte central da interface para
usudrios e aplicacOes distribuidas através do dominio do Workflow; sendo cada interface
um ponto de integracao entre o servico Workflow e outras infra-estruturas ou componentes

de aplicagdes.
2.4 - Alguns produtos de Workflow

Estdo disponiveis no mercado, alguns produtos comerciais para implantagdo da tecnologia
de Workflow. Tais produtos, em geral, constituem pacotes de aplicacdes que as empresas
podem utilizar adaptando seus processos a eles. A seguir descrevemos sucintamente alguns

deles.

Action Workflow System - Action Texchnology

Este sistema possibilita a modelagem e andlise baseadas em simulagao (‘what if*) e calcula
tempos e custos para cada processo. A modelagem do processo € baseada no paradigma
"cliente-provedor". Este paradigma possui quatro fases: requisicao onde o cliente requisita

ao provedor que uma acao seja executada ou o provedor se oferece para executar alguma
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acdo; negociacao na qual o cliente e o provedor concordam sobre a agdo a ser executada e
definem as condi¢des para a satisfagao do cliente (por exemplo, prazo de entrega, nivel de
qualidade e preco); na fase de execucgao a acdo € realizada (pelo provedor) de acordo com
os termos estabelecidos. Ao final desta fase, o provedor declara ao cliente que a tarefa estd
pronta; e finalmente na aceitacao o cliente relata sua satisfacdo (ou insatisfacdo) com a

acdo realizada. Caso haja insatisfacao, até o final do loop, a situacdo deve ser resolvida.

FlowMark - IBM

Solu¢do IBM para o gerenciamento de processos de Workflow. O FlowMark possui varias
caracteristicas proprias:execucdo distribuida de subprocessos, animacdo da execugdo de
processos; e acompanhamento em tempo real das atividades. Os usudrios possuem listas de
tarefas, que sdo consultadas através de uma interface grafica. No momento da selecdo de

uma tarefa para ser executada, o sistema mostra as atividades associadas.

InConcert - Xerox Company

Sistema de geréncia de Workflow baseado em documentos. Permite que os usudrios
modelem e coordenem todos os componentes (pessoas, procedimentos e documentos) de
um processo de trabalho. E projetado especificamente para ter flexibilidade e integracdo

com outros produtos.

Keyfile - Keyfile

Sistema de geréncia de Workflow e de documentos que possibilita o tratamento da
informacdo em diferentes formas, como papel, fax, e-mail, arquivos de editores de texto,
imagens, som e video digitalizados. Possibilita a geréncia de Workflow pela ferramenta
determinada e monitora em tempo real como os documentos sdo criados, atualizados,
revisados e utilizados pelos usudrios além de possuir um sistema de controle de versdes que
permite a visualiza¢do do histérico de revisdes e facilita a recuperagao de versdes antigas

de um documento.

Lotus Notes - Lotus Corporation
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Prové a infra-estrutura necessaria a geréncia de Workflow através do uso combinado de
formuldrios eletronicos, gerenciamento de documentos, sistema de mensagens, replicacao
de dados. O Lotus Notes utiliza uma linguagem proprietdria chamada “LotusScript”,
baseada em Visual Basic Script, para descri¢ao das atividades e do processo. O roteamento
das tarefas € controlado pelos formuldrios via macros ou scripts; jd as notificacdes de
usudrio sdo totalmente executadas através de um sistema proprietdrio de gerenciamento de

correio eletronico.

Visual WorkFlo - FileNet

Sistema de Workflow orientado a objetos que tem como principais componentes:
”Composer”, ”Conductor” e “Performer”. Este utiliza uma ferramenta de especificacdo de
BPR (Business Process Reengineering) para gerar especificagcdoes WorkFlo de processos
que sdo usadas no gerenciamento do processo. Permite gerenciar, administrar, controlar,

modificar e modelar processos de negdcios.

No contexto académico, podemos citar como exemplo de trabalho na drea de implantacdo
de Workflow, Thives [1]. Este trabalho analisa o uso da tecnologia Workflow como
ferramenta para auxiliar a gestdo do conhecimento, em um estudo de caso no Conselho
Estadual de Educacdo de Santa Catarina (CEE/SC). Este estudo envolve as dreas de
Administracdo e Tecnologia Workflow para o trabalho, buscando obter transparéncia no
funcionamento das rotinas internas do CEE/SC. Outros estudos podem ser encontrados em

[18], [19], [20], [27].

2.5 - Workflow em Organizacoes de Trabalho

O avanco tecnoldgico um dos fatores que tem influenciado na mudanga de sociedade
industrial a uma sociedade baseada na informag¢ao e no conhecimento. Isto trouxe também a
reformulacdo da estrutura organizacional, onde a empresa passa a ser visualizada na
perspectiva de processos. Este novo paradigma requer todos os recursos tecnoldgicos

disponiveis para melhoria destes processos. A mudanga da estrutura organizacional traz
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consigo a mudanga de costumes dentro da organizagdo. A organizacdo, documentacio e
controle dos fluxos de tarefas dentro de um processo, possibilita uma visao global e

dinamica de toda a empresa.

Entende-se por organizacdo um arranjo sistematico formado por duas ou mais pessoas, que
compartilham um propésito comum [20]. O modelo de comportamento de uma organizagao
representa a sua dindmica organizacional; esta é formada por elementos tais como: modelos

mentais, estrutura organizacional e processos produtivos.

Modelos mentais podem ser definidos como as histérias e imagens que as pessoas carregam
sobre si mesmas e outras pessoas, intui¢des e cada aspecto do mundo. Dentre os varios
modelos mentais que uma organizagdo possui para moldar as agdes e comportamentos de
seus membros, podemos citar a maneira usada para motivar os membros desta organizagao,
assim como o modo de organizar e distribuir as atividades dentro desta e o meio pelo qual a

informacao deve ser distribuida.

A distribui¢do das atividades e responsabilidades pela organizacdo € feita por meio da
estrutura organizacional. Esta estrutura pode ser refletida em organograma composto por
unidades organizacionais e seus respectivos relacionamentos. Uma unidade organizacional

pode ser uma divisdo, uma geréncia, acessoria, departamento, agéncia, filial ou um setor.

Os processos produtivos baseiam-se na estrutura organizacional, de modo que a estrutura
influencia a forma como o processo ¢ executado. Atualmente as organiza¢des se deparam
com uma imensa necessidade de maior documentacio, padronizacdo e coordenagdo dos
processos de negocio. Tal necessidade faz as organizacdes considerarem cada vez mais
uma solu¢do Workflow como a forma de minimizar tais caréncias. Por este e outros motivos
a tecnologia Workflow nos ultimos anos tem recebido grande aceitacdo entre as

organizacoes.

Quando se fala em orientacdo a processos, o alvo é a gestdo da informagdo. Dentre as

tecnologias de informacgao e conhecimento, Workflow € uma das tecnologias que se destaca
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por ter como uma de suas caracteristicas o uso da tecnologia de informacao para integracao

das atividades na organizacao, otimizando o fluxo e processos na organizagao.

A tecnologia Workflow se insere no contexto de organizacdes, para dar suporte ao trabalho
cooperativo relacionado e baseado em processos. O novo paradigma de trabalho
cooperativo baseado em processos envolve um conjunto de tarefas voltadas a um objetivo

comuim.

2.5.1 - Beneficios de Workflow

Os sistemas de Workflow oferecem beneficios, tais como: elimina¢do do incomodo e do
lixo dos produtos de papel, simplificagdo dos formulédrios previstos, acesso remoto,
arquivamento e recuperacdo de informacgdes simplificados, habilidade de rapidamente
trilhar as informagdes submetidas, possibilidade de conhecer os responsaveis pelas tarefas

do processo e aumento no tempo de comunicagdo de informacao [19].

Estes sistemas possuem um conjunto relativamente comum de funcionalidades que tornam
esta tecnologia necessdria a uma organizacdo [24, 25 apud 26]. Dentre essas

funcionalidades podemos citar algumas como segue:

- Roteamento de trabalho -> através desta funcionalidade € predefinida a seqiiéncia
em que as atividades serdo executadas; isto € realizado com base em regras;

- Invocagio automatica de aplicativos -> esta funcionalidade invoca aplicativos
adequados para executar determinada tarefa, isto pode ser feito automaticamente por
SGWF;

- Distribuicio dinamica de trabalho -> determina qual participante ird executar
determinada tarefa; com isso, possibilita e facilita o controle do fluxo e
acompanhamento do processo de maneira eficiente;

- Priorizacido de trabalho -> determina prioridade a uma instncia de trabalho e

possibilita que esta instincia seja alterada por um usuério ‘administrador’;
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- Acompanhamento do trabalho -> através desta funcionalidade € possivel
acompanhar uma determinada instancia de Workflow durante o processo. Possibilita o
acompanhamento do status atual de processo, quem é responsavel, e o porqué caso
uma determinada atividade esteja parada.

- Geracgao de dados estratégicos -> a tecnologia Workflow possibilita criar uma base
de dados, o que torna possivel rastrear a eficiéncia e eficdcia dos processos

desempenhados pela organizacao.
2.5.2 - Problematica do design de Workflow

A tecnologia Workflow se adequa a proposta deste trabalho, porque contribui no
acompanhamento do fluxo de informacao em organizacdes baseadas em processos. Porém,
a implantacdo de um sistema Workflow provoca mudancgas na cultura organizacional. Estas
mudancas podem gerar resisténcias por parte das pessoas envolvidas, dificultando e
interferindo no sucesso da implantacdo de tal tecnologia, e de sistemas de trabalho

cooperativo na organizacao.

As resisténcias podem ser resisténcias humanas, em geral resisténcia a mudangas. "A
Psicologia define resisténcia psicoldégica como uma forma de protecdo que € criada por uma
pessoa perante a perspectiva de perda ou mudanca de seus costumes e crengas, € a
resisténcia social sendo parte de um membro da organizagdo e se dissemina entre os demais

na forma de uma "onda" de resisténcias" [27, p.28].

Alguns problemas relacionados a resist€ncias humanas, influem no desenvolvimento da
implanta¢do de Workflow, como pdde ser observado de acordo com a literatura consultada

[1,27].

Estes problemas, que certamente influem no desenvolvimento da implantacao de Workflow
envolvem dificuldades técnicas e informais. As dificuldades técnicas surgem em virtude

das limitagdes da propria tecnologia e, possivelmente, podem ser sanadas conforme seu
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avango e aperfeicoamento. J& as dificuldades informais sdo resultado do impacto que o

Workflow causa no trabalho e nas pessoas que compdem a organizagao [1].

Neste trabalho propomos lidar com o impacto das resisténcias informais utilizando
metodologias e técnicas de IHC e CSCW no design de um gerenciador de fluxo de tarefas

para um sistema de trabalho cooperativo.

2.6 - Workflow no Contexto deste Trabalho

Retornando os principais objetivos apontados na literatura para Workflow, destacamos:

"O principal objetivo de software de Workflow é aumentar a eficiéncia de processos de
negdcio, tanto os criticos quando os eventuais, e a efetividade das pessoas que trabalham

em conjunto para executa-los" por Lotus Development Corporation [34].

"Software de Workflow permite a criagdo de novas estruturas e novas flexibilidades, nao
disponiveis quando as primeiras regras de um negdécio foram criadas, e t€m uma forte

tendéncia a encorajar a reengenharia de processos" [25 apud 26].

“O principal objetivo dos SGWF € assegurar que atividades apropriadas sejam executadas

pela(s) pessoa(s) certa(s), no tempo correto” [19 p. 5].

Neste trabalho o objetivo € caracterizar um Workflow como um sistema que retina e suporte
o gerenciamento do conjunto de atividades a serem executadas para atingirem um objetivo
comum: a resolucdo de problemas apoiada pelo sistema Pokayoke, situado no cotidiano de
uma industria de pecas automotivas. Desse modo almeja-se melhorar o controle do fluxo de
tarefas na organizagdo, através da comunicacio eletronica entre os envolvidos no processo

de resolu¢do de problemas.
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Referencial Teorico-metodoldgico

Este capitulo apresenta as disciplinas adotadas como referencial para este trabalho e uma
breve descri¢do de seus conceitos e caracteristicas, buscando identificar quais instrumentos
elas oferecem e como estes podem auxiliar no tratamento da problemdtica envolvida no
trabalho em questdo. O capitulo encerra com a apresentacdo da abordagem proposta, e
como serd a utiliza¢do de cada instrumento do referencial, buscando suprir as necessidades

do sistema proposto neste trabalho.
3.1 - IHC - Interacao Humano-Computador

"Novas tecnologias provéem poder as pessoas que as dominam. Sistemas computacionais e
interfaces acessiveis s@o novas tecnologias em rdpida disseminagdo. Explorar o poder do
computador € tarefa para designers que entendem da tecnologia e sdo sensiveis as
capacidades e necessidades humanas" [28 p.3]. "IHC € a disciplina preocupada com o
design, avaliagdo e implementacdo de sistemas computacionais interativos para o uso

humano e com o estudo dos principais fenomenos ao redor deles" [28 p.14].

A drea de IHC propde métodos e técnicas de design para sistemas computacionais voltados
as necessidades das pessoas, de forma que estas possam executar suas atividades
produtivamente e com seguranca. Esta drea despontou em meados dos anos 80 e tem papel

no desenvolvimento de todo tipo de aplica¢des, variando dos sistemas de controle de
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trafego aéreo onde seguranga é extremamente importante, até sistemas de escritorio, onde
produtividade e satisfacdo sdao os parametros mais relevantes, e jogos, onde o envolvimento

dos usudrios € o requisito basico [28].

O avango da tecnologia de hardware e software e o desenvolvimento de médquinas com
maior poder de processamento, levam designers de IHC, aos desafios de garantir uma boa

IHC e a0 mesmo tempo explorar o potencial tecnoldgico atual.

Os objetivos de THC sdo desenvolver ou melhorar a seguranga, utilidade, efetividade e
usabilidade de sistemas que incluem computadores. "Nesse contexto o termo 'sistemas'
refere-se nao somente ao hardware e ao software mas a todo o ambiente que usa ou &

afetado pelo uso da tecnologia computacional” [1].

H4 uma mudanca de paradigma que nos leva a enxergar o computador ndo s6 como um
artefato tecnoldgico, onde o mesmo deve produzir resultados corretos, ser confidvel e
executar eficientemente, mas como um artefato da cultura humana, que deve ser acessivel a
pessoas de outros dominios, sendo fécil de aprender e de usar, estendendo as atividades
humanas, levando o usudrio a satisfacao de suas experi€ncias de trabalho, educagio e lazer.
Com base nesta nova perspectiva os designers devem repensar os objetivos € métodos de

design e desenvolvimento de sistemas.

O uso de cendrios, "uma descri¢do em geral narrativa, mas também em outros formatos,
que as pessoas fazem e experimentam conforme elas imaginam ou tentam fazer uso de
sistemas e aplicacdes" [28, p.130], é proposto para representar, analisar e planejar como um

sistema computacional pode causar impacto nas atividades e experiéncias do usudrio.

Possibilita ao designer, clarificar as metas de design, entender o que € necessario fazer,
conhecer as percepcoes individuais do usudrio para com o sistema, etc. A utilizacdo de
cendrios aliados a préticas participativas com usudrios prospectivos da tecnologia, tem se

mostrado instrumentos efetivos para design de sistemas para o contexto de trabalho.
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O Design Participativo (DP) teve origem no inicio da década de 70, na Noruega, quando foi
criado o Codetermination Agreement, que especificava o direito de trabalhadores
participarem no design de novas tecnologias de trabalho [28]. No DP o design é feito
“com” o usudrio e ndo “para” o usudrio [28], este caracteriza-se pela participacdo ativa do

usudrio durante todo o processo de design e desenvolvimento do sistema.

O DP € orientado ao contexto, ou seja, usudrios participam do processo de design em seu
proprio contexto de trabalho; apresenta abordagem interativa ao design; envolve
colaboracdo em varios niveis; a participacao do usudrio final é efetiva durante todo o ciclo
de desenvolvimento; o usudrio final ndo se restringe a testar ou avaliar prototipos, suas
contribuicdes ao design refletem suas necessidades e perspectivas, além de apresentar um

grau de controle sobre as decisdes de design como um membro da equipe.

O trabalho democratico no nivel de design, promovido pela utilizacdo de DP em
metodologias e técnicas simples e com pouco comprometimento de recursos, tem o
potencial de melhorar o processo de desenvolvimento do software e o trabalho dos usudrios

através deste software.

No contexto deste trabalho, essa abordagem a IHC que valoriza a participagdo do usudrio
prospectivo no design de sistema visa principalmente lidar com a problematica de

Workflow relacionada as dificuldades informais discutidas no capitulo anterior.
3.2 - CSCW - Computer Suported Cooperative Work

CSCW ¢ o nome que se dd as atividades de trabalho cooperativo auxiliadas por
computador; € entendido também como uma disciplina que objetiva estudar e desenvolver
sistemas para dar suporte a grupos de usudrios em trabalho cooperativo/colaborativo [29

apud 16].

O desenvolvimento de sistemas CSCW utiliza artefatos computacionais e tecnologia de

comunicacdo para apoiar o trabalho em grupo dentro de organizacdes; porém o
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desenvolvimento de tais sistemas vai além do contexto tecnolégico, envolvendo tradi¢des
de diversas dreas de pesquisa como: antropologia, sociologia, psicologia social, sistemas de

informacao e ciéncia da computagao [16].

As metodologias de design da interagdo humano-computador foram desenvolvidas focando
tipicamente o trabalho individual do usudrio, porém com as redes de computadores
conectando mais e mais usudrios, essa perspectiva torna-se inadequada. Algumas diretrizes
de design de interfaces, devido ao fato de terem sido desenvolvidas para usudrios isolados,
nao se adequam a sistemas CSCW. Tais sistemas objetivam apoiar grupos de trabalho
formados por usudrios com caracteristicas distintas e serem aplicados em um contexto

organizacional.

Para dar suporte a interagdo grupal € importante que o projeto da interface de usudrio seja
amplamente considerado. Dois aspectos devem ser considerados: o desenvolvimento de
sistemas que suportem troca de informagdes entre grupos de usudrios e sistemas que
explorem o compartilhamento de informag¢des, permitindo cooperagdo entre individuos do

grupo [30 apud 16].

O desenvolvimento de sistemas CSCW visa entender o contexto social e o processo de
trabalho, buscando apoiar de maneira adequada o trabalho em grupo, através de sistemas
computacionais. H4 uma preocupacio por parte da drea de Ciéncia da Computagdo em
relacdo tanto a interacdo humano-computador, quanto a interacdo humano-humano mediada
pela interface de sistemas CSCW. Dentro deste escopo o usudrio e o contexto social sdo

inseridos no processo de design e desenvolvimento do sistema.

O ambiente de trabalho organizacional requer ferramentas que facilitem o trabalho em
grupo. CSCW possibilita a colaboracao entre multiplos usudrios [5] através de um conjunto
de ferramentas de software, chamado groupware. Dentre estes, os sistemas que
automatizam e controlam o fluxo de tarefas necessdrias para realizar um trabalho, tém
recebido atencdo e aceitacdo nas organizagdes nos ultimos anos [34]. Esta aceitacdo €

decorrente de suas potencialidades em relacio a reducdo de custos, tempo, erros e
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redundancias, aumento de controle sobre os processos, um melhor monitoramento da
qualidade, integracao de tecnologias ja existentes na organizagao, interacdo com a Web e
suporte a sistemas distribuidos [18]. O objetivo € facilitar a execug¢do dos processos com o

suporte de computacao.

A tecnologia de groupware apresenta componentes como: sistemas de mensagens, agenda
eletronica, reunido eletronica, tendo por objetivo a comunicagdo (sistema de mensagens), a

colaboracdo (compartilhamento de informacgdes) e a coordenacgdo (tecnologia de Workflow).

Do ponto de vista tecnologico, Workflow tem sido visto como um tipo relativamente
simples de groupware. Porém convém salientar que segundo a proposta de Georgakopoulos
[31], Workflow ndao aparece como um subconjunto de CSCW, mas € incluido nesta
categoria por suportar a coordenacdo de pessoas e processos automatizados, isto €, os

processos de negocio.

As tecnologias de Workflow estdo inseridas no contexto de solucdes tecnoldgicas
organizacionais para suporte a uma nova forma de funcionamento das empresas, baseada

em trabalho cooperativo.

Ao integrar conceitos de Workflow a sistemas CSCW como proposto neste trabalho
visamos a distribuicdo automadtica da informacgdo entre o grupo de trabalho, fazendo com
que esta circule com rapidez, diferentemente do processo em papel, onde a informacgdo €
passada “téte-a-téte”, termo usado na organizacdo. Com isso poder-se-4 garantir a
finalizacdo e rastreabilidade das diversas etapas do processo de resoluciao de problemas no
sistema Pokayoke, alertando os responsaveis pelas a¢des de seus prazos e pendéncias.
Possibilitar um controle sobre o processo e promover um processo mais eficiente, sdo

também objetivos do Pokayoke-Flow.

3.3 - Abordagem Proposta
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O trabalho em questdo propde uma abordagem para design de sistemas Workflow que

envolve o referencial tedrico-metodolégico apresentado, como ilustra a Figura 3.3.1.

IHC

Interardo

WORKFLOW

Fluzo

Figura 3.3.1 - Referencial Teérico-metodologico

A Figura 3.3.1 mostra, além das disciplinas adotadas, o que serd focado dentre suas sub-
areas, para compor a abordagem proposta neste trabalho. O objetivo € o design de um
ambiente Workflow para trabalho cooperativo, que promova interacdo entre os usudrios. O
sistema em questao trata do controle de fluxos em um ambiente cooperativo para resolucao

de problemas.

Sistemas CSCW promovem o trabalho em grupo de forma cooperativa, e sistemas
Workflow promovem o controle do fluxo de atividades/tarefas em um processo. Estes
conceitos sdo dois dos pilares do trabalho. J4 a drea de IHC, propde métodos e técnicas de
design para sistemas computacionais voltadas as necessidades das pessoas, de modo a
referenciar ndo s6 hardware e software, e sim todo o ambiente que usa ou é afetado pelo

uso da tecnologia computacional.

A implantacao de sistemas Workflow causa impacto nas organizagdes e acarreta resisténcias
humanas. Neste trabalho as técnicas e métodos de IHC, serdo usadas para tratar o impacto
que o sistema de Workflow proposto, possa causar na organiza¢io, € promover a interagao

neste sistema.
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A Figura 3.3.2 ilustra a juncao das disciplinas adotadas como referencial e o que cada uma

delas oferece como "instrumento" para o propdsito deste trabalho.

e L e R e i e e

Figura 3.3.2 - Abordagem proposta

Em sintese, o propdsito deste trabalho € utilizar a nova abordagem para dar suporte ao
design de um gerenciador de fluxos de tarefas e integra-lo ao sistema Pokayoke, conforme é
ilustrado na Figura 3.3.3, de forma a suprir as necessidades do sistema e tratar a

problematica envolvida.

A Figura 3.3.3 ilustra o design como fruto da aplicacdo das técnicas propostas pelo
referencial metodolégico, gerando como resultado e produto final o Gerenciador de Fluxo
de Tarefas, sua integracio ao sistema Pokayoke e implantacdo deste produto no contexto de

manufatura.
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Contexto
Fabneca de manufatua

—_—
Desion
#_
Gerenciador Sis
IHC, Horkflowe CSCW 1o de Integracéo
Iktodoloriasicore eitosighordagens i Fluzxp de Tarefas Foknyoke

Figura 3.3.3 - Propésito do trabalho
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Do Pokayoke ao Pokayoke-Flow

Neste capitulo, apresentamos o ambiente Pokayoke [32], sistema de apoio a andlise de
resolucdo de problemas em um contexto de manufatura, que motiva o desenvolvimento
deste trabalho. Apresentamos, entdo, a integracdo do Gerenciamento de Fluxo de Tarefas

ao Pokayoke.
4.1 - O sistema Pokayoke

O sistema Pokayoke € um sistema de CSCW, que foi desenvolvido para dar suporte a
resolugdo de problemas e a tomada de decisdo no contexto de uma organizacdo de
manufatura que adota o paradigma de "producdo enxuta". Ele inclui algumas das principais
ferramentas para a resolucdo de problemas que eram utilizadas previamente em papel pelo

Departamento de Qualidade da empresa Delphi - Automotive Systems.

O Pokayoke é baseado em um procedimento existente na fabrica para analisar e
implementar agdes corretivas, preventivas, de seguranga e saude, conhecida como "5

Passos".
Os Cinco Passos para a Resolucio de Problemas (5 Passos), ¢ um conjunto de

procedimentos adotados no contexto da organizacdo. Esta ferramenta detalha todas as

atividades (passos) a serem realizadas durante o processo de resolu¢do de problemas. Esta
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também coordena todas as fases deste processo, desde a deteccdo do problema a andlise de
implementagdo de solucdes para ele e também facilita o armazenamento das informagdes
oriundas do processo. A origem desta ferramenta estd em teorias da Engenharia de
Produgdo. Trata-se de um manual passo a passo para resolucdo de problemas em

organizagdes que praticam idéias de Produgdo Enxuta [16].

O objetivo deste procedimento € definir um método disciplinado para lidar com problemas
de rotina de producdo. Toda vez que uma ndo conformidade € identificada, uma acdo deve
ser tomada para corrigi-la e dificultar o aparecimento de uma nova ocorréncia. Também
toda vez que uma situacao potencial de ndo conformidade € indicada, uma acdo de caréter

error proofing (Poka Yoke) deve ser realizada. A Figura 4.1.1 ilustra este formuldrio.
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DeLPHI

Automotive Systems

5 PASSOS PARA ANALISE E SOLUCAO DE PROBLEMAS _[1sGQ[]5GA

N Data: Requisitante: Natureza: [] Corretiva (Real) [ | Preventiva

[ Ocorréncias Externas [] Inspecio de Recebimento [] Auditoria [ Outros

Cliente: Fornecedor: Depto.
Produto: Produto: Produto:

Resp. Data:

. { ! Resp. Data:
Verificar: Produtos €In processo |_—_| Sim [OnNa [ 100% [J Amostragem
Produto em transito [ Sim ONA [J100% [ Amostragem
No cliente / fornecedor [] Sim ONA [ 100% [ Amostragem
Desericdo:
Resp. Data:

A. Identnﬁcaqao da Causd Ralz da Nao-Conforrmdade real
1- [ Documentacio (Procedimento, Instrugio, projeto, folha de processo, e/ou outra documentacio inadequados ou inexistentes)
Qual?
2- [ Controle inadequado do processo.
3- [ Planejamento deficiente.
4- [ Falta de treinamento e/ou treinamento ineficaz.
5. [ Condigdes de trabalho inadequadas.
6- [_] Recursos inadequados (Humanos ou Materiais)

7- [ Variabilidade inerente ao processo.

8- [ Outros
B. Detalhamento da Causa Raiz:

C. Verifica¢io Abrangéncia da Nao-Conformidade real.
] Problema Isolado (ndio abrange outras pegas, dreas, procedimentos, processos).
[J Problema Sistémico (abrange outras pegas, procedimentos, processos e setores - descrever quais)

- Resp. Data:
A) Acdio tomada para Eliminar/Minimizar a Néo-Conformidade:
B) Necessita alteragfio/revisdo de documentos? [Ondo [Jsim “quais”.
C) Necessita Treinamento? [Onio [sim “quem sers treinado/ em que”.
D) E aplicado a utilizacio de Poka Yoke? O nao [Jsim “descrever”.
| : 1 Resp. Data:

A) Descrigio e data da venf cagao da Implementagao da Aga (Registrar ewdenclas de que as agdes foram implementadas)

B) Descricio e data da verificagao da Eficicia da Acdo: (Registrar evidéncia de que as NC néio esta mais ocorrendo, anote casos)

C) Verificaciio do Impacto da A¢fio:
A Acdo implementada para a Solucgio da Nio-Conformidade detectada atingiu as pegas, procedimentos, processos e setores, definidos

como abrangidos no item III C ? [ sim [ Néo “rever agdo”

D) Agio Considerada Implementada e Eficaz?
[ Sim “fechar relatério®  [] Ndo “reemitir relatério 05 passos para revisio da Solugdo indicada”

RQ-050 Rev: 02 25/05/02 Pig. 1de 1

Figura 4.1.1 - Formulario 5 Passos
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Ferramentas para dar suporte a resolucdo de problemas sao distribuidas em diferentes fases
do processo, por exemplo: diagramas de Ishikawa [19] sdo utilizados durante o passo III,
Brainstorming [19] no passo Il e 1V, e "5-porqués" [Apéndice I] no passo III. Estas
ferramentas estdo embutidas no sistema e sdo combinadas com artefatos de comunicagdo
assincrona que permitem que estas sejam utilizadas por grupos de pessoas de maneira
cooperativa. Um modelo de cada uma destas ferramentas poder ser observado no Apéndice

L.

Serd apresentada a seguir, uma breve descricio das funcionalidades do sistema Pokayoke.

A interface de comunicagao, ilustrada na Figura 4.1.2, apresenta o processo de resolug¢do de
problemas da fabrica. A interface utiliza componentes graficos inspirados em resultados de
préticas participativas, e refletem o que € usado nos diversos setores e divisdes da fébrica.
As cores na interface destinam-se a explorar a identificacdo visual dos grupos de
problemas: problemas em processo de resolucdo, gerenciamento de acdes, problemas
validados/solucionados e Follow-up. No contexto trabalhado, a utilizagdo destas cores &
utilizada na linha de producdo e também em outros setores e divisdes da fabrica. O uso
informativo de cores na fabrica surgiu do sistema de producdo Toyota que inseriu uma
ferramenta semelhante a um farol de transito na linha de producdo para identificar

diferentes estados do processo.
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# POKAYOKE = o&d
Arguivo  Problemas  Conflauragdo  Ajuda

@ Problemas em Processo de Resolugéo l @ Gerenciamento de Agiies Conetivas | @ Problemas Validados/Solucionados | @) Fallow-Up

Id_Proklema Titulo_do_Problema Origem Data_de_Emissao Resp_5_Passos Respans
52 Folga na Yalula FRIR (folga da valvula) 2003-01-17 Marco C. Witti Ivan'. Ferreira
A3 Aurgecedares com vazamento no tangue de entrada A285113(diesel) f 5247580 2003-01-17 lvan V. Ferreita Marco G Wit

a4 Condenser#-65, PIN 52 488 942, missing o ring block fitting braze. PiM 52 488 942 2003-01-17 Eduardao Lima Marco C.Vitti

A6 Faltas de funcionarios no periodo naturno 234 2003-01-17 lvan V. Ferreira Marcio Domingy
G0 Condenser ¥-65, missing o'ring hlock fitting braze Linha 2003-01-17 lvan V. Ferreira Fabio Mazine
B1 Bracketto bending Linha12 2003-01-17 “aldir . Ferreira Celso Jorge

62 Wissing thead Linha 12 2003-01-17 Ivan V. Ferreira Elson Matos

63 Condenser leak Linha 13 2003-01-17 Marco . Vitti Robert T. Gokey
64 Ruido interna no modula T-3000 na regiao de alojamento Pir 11000 2003-01-17 Marcelo F. Silva Agnaldo M. San
65 Missing rivets on brackets shipped to customer PFMEA 2003-01-17 lvan V. Ferreira Carlos E. Souzs
|3} Melhoria no molde de injegdo da valula X< Pt &2 2003-01-17 Marco C. vitti Valdiry. Ferreir:
« | 2l

J1 Desctigén ‘(2 Ao Im JS Cauza R ‘(4 Agéo Co 4. Implementagéio Vor 5 Passos (&] Pasguisar nwj.m Maovo
i

Figura 4.1.2 - Tela principal do Pokayoke

No sistema Pokayoke problemas em processo estdo agrupados sob o farol verde, permitindo
assim a realizacdo de funcgdes sobre ele; em amarelo estd o gerenciamento de acdes
corretivas, informa os problemas que se encontram em processo de resolu¢do e em qual
passo se encontram. Os problemas associados a luz vermelha, indicam que estd parado o
processo pelo fato de que o problema ja foi resolvido, permitindo somente a realizacdo de
tarefas de pesquisa. Por fim, o Follow-up, informa o conjunto de agdes corretivas dos
problemas que se encontram em processo de resolucdo e em qual estado se encontram,

possibilitando um controle maior sobre as acdes e respectivos prazos.

A utilizacao de cores nesta interface ndo estd limitada somente ao uso dos componentes de
semaforos, mas também ilustra o estado de toda a lista de problemas, explorando a
identificacdo visual dos diferentes grupos de problemas, conforme pode ser observado na
Figura 4.1.3. A interface também apresenta algumas das funcionalidades do sistema e os §

Passos para a resolugdo de problemas.
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£ POKAYOKE =JoEd
Arguivo  Problemas  Configuracdo  Ajuda

@ Problemas em Pracesso de Resalugédo l @ Gerenciamentn de Agdes Cnrretivas] @ Probleras Va\idadnsJ’SDlucinnadnsl @ Follow-Up

Id_Prohlema Titulo_do_Problema Crigem Data_de_Emissao Resp_4_Passos Respons
a2 Folga na Valwula PRIR (folga da valvula) 2003-01-17 Marco C. Vitti lvan . Ferreira
a3 Augecedores com vazamento no tanque de entrada 5285113 (diesel) /5247580 2003-01-17 lvan . Ferreira Marco C. Vit
a4 Condenser¥-65, Pit 52 488 942, missing o ring block fitting braze PN 52 488 942 2003-01-17 Eduardo Lima Marco C. Vit
a6 Faltas de funcionarios no periodo noturna 234 2003-01-17 lvan . Ferreira Marcio Domingt
60 Condenser¥-65, missing o'ring block fitting braze Linha 2003-01-17 lvan . Ferreira Fahin Mazine
f1 Bracket to bending Linha 12 2003-01-17 “aldir. Ferreira Celso Jorge

62 Missing thead Linha 12 2003-01-17 lvan . Ferreira Elson Matos

63 Condenser leak Linha 13 2003-01-17 Marco C. Vit Rohert T. Gokey
64 Ruidao interno no modulo T-3000 na regiao de alojamento FiM 11000 2003-01-17 Marcelo F. Silva Agnaldo M. San
65 Missing rivets on brackets shipped to customer PFMWEA 2003-01-17 lvan . Ferreira Carlos E. Souzs
|15} tWelhoria no molde de injecdo da valvula X< PiN 52 2003-01-17 Marco C. Vit Yaldir V. Ferreir:

Problemas
5 Passos Funcionalidades
i

& 1 Descrigéo & 2. AcE0im.. | & 3 CausaR... ‘ & 4. AcEo Co.. | 5. Implementagao

Ver i Passos ('ij FPesquisar @M Fovo
Ton

Figura 4.1.3 - Tela principal do Pokayoke

Através da interface de comunicacao Figura 4.1.3, o usudrio pode acompanhar o andamento
do processo de cada problema. Ao selecionar um problema, a barra de status informa em
que passo se encontra este problema, uma pesquisa (funcionalidade ainda nao
implementada) pode ser feita sobre este problema, bem como inserir um problema novo. O
botdo “Ver 5 Passos” permite uma visualizacdo do relatério completo dos 5 Passos, e

também a impressao deste relatdrio.

Um novo problema pode ser inserido pelo responsavel pelos 5 Passos deste problema. Ao
inserir um novo problema no sistema, este responsavel define um titulo para o problema, a
origem deste problema, o requisitante, o responsdvel pela solucio do problema, o
departamento responsavel pelo problema, define se a aplicac@o € interna (fabrica), externa
(cliente) ou recebimento (fornecedor), define também a natureza do problema (se corretiva,
preventiva ou de seguranca). A Figura 4.1.4 ilustra a interface para inserir um novo

problema.
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% Inserir Hovo Problema

B

Titulo do Praoblema : |FOIga na wakula

Mumero do 5 Fassos |52

Respongavel

Origern da Prohlerma |F'RIR (falga na valvula)

18/01/2003

Data de Emissao (DDMMISASS)

Requisitante :

Aplicagao

Resp. pelo 5 Fassos: |Marcn Cvitti

Matureza ; + Corretiva (Real)

Definir Time Multifuncional | & Imprimir

j Departamenta:

" Preventiva (Potencial

| B Help 5 Passos |

|Ivan . Ferreira

(GMBISCS

= Auditoria  Externa { Recebimento

=

|Qualidade

" Seguranga

B Cancelar

qf Inserir

Figura 4.1.4 — Insercao de um novo problema

Definidas estas informacdes, este responsavel ird montar um time multifuncional, composto

por funciondrios da organizacdo diretamente relacionados ao problema. Cada integrante do

time serd o responsdvel por determinada atividade para a solucdo do problema; além disso

participard das sessOes de Brainstorming contribuindo com idéias para solucionar o

problema (Figura 4.1.5).

% Inserir Hovo Problema

=X

Titulo da Prablema : |FOIga naYakula

Mumern do 5 Passos |52

% Time Multifuncional

(=)<

Crinem dao Problema : |PRIR ffoloa na valvula)

18/0172003

Data de Emissao (DOMRMIASAL)

Resp. pelo 5 Passos: |Marc0 GVt

& Imprimi

Maturezs

ﬁmirﬂme Multifuncional

.~ —

B

Defina o Time Multifuncional

MOME

“aldir V. Ferreira

Eduardo Lima

Marcelo F. Silva

Marcio Domingues

== Incluir

= Excluir

< 0K

| BCancelar |

=

Figura 4.1.5 — Definicao do Time Multifuncional
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Os 5 Passos para a resolucao de problemas serdo descritos e apresentados a seguir.

O Passo I, ilustrado na Figura 4.1.6, trata a identificacdo do problema. Ap6s inserido um
novo problema, é feita a sua identificacdo, com as informagdes mais relevantes como
nimero, titulo, data e responsédvel pelo passo em questdo sdo mostradas como cabecalho em
todas as telas referentes aos 5 Passos. Neste Passo I € possivel, além da descricdo da ndo
conformidade do problema, anexar também uma foto relacionada ao problema, que pode

ser alterada, ampliada e diminuida para melhor detalhamento do problema.

% I. Descricao da Mao Conformidade E]

Mumero do 5 Passos :152

Titulo do Problema : iFDIga na Walvula

Responsavel Primeiro Passo: jl\ran W Ferreira Ciata ; J'I SQIo1sz2003

Descricdo da Nao Conformidade :

Erm 16/M1/03, foi emitido urm PRIR 20020523-1201 34 para a Planta Jaguaridna. Foi detectado na planta GMBEISCS 04 Madulos ;j
apresentando ruido interno na regido da vakula distribuidora { Quando o carm esta em movimento)
Froblema foi reproduzido na Planta jaguaritina durante analise do time de APQF responsavel pelo Madula T-3000

=]

Alterar Foto

EL Ampliar

&k Imprirnir J T Help 5 Passos <& cancluir £} cancelar Alterar

Figura 4.1.6 - Descricao do problema

O Passo II trata a A¢do Imediata para com o problema. Neste define-se quais serdo as acdes
imediatas a serem implementadas a fim de conter o problema. Também ¢é feita a defini¢do
da verificagdo do produto, se estd em processo, em transito ou no Cliente/Fornecedor. A

Figura 4.1.7 ilustra a interface do Passo II.
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= Acdo Imediata (Descrever Plano de Contencao)

=] [=1 < |

Mumero do 5 Passos : |52

Titulo do Problema |FDIga na Walvula

Responsavel Segundo Passo: |Marco O Witti

Verificar:
Frodutos erm Processo @ & Sim LR 1Y
Produto etn Transito : 0 Sim 0 A
Mo Cliente f Fornecedor : € Sim L P
Apdes:

0 100% 7 Amostragem
 100%  Amostragem
 100% i Amostragem

Data :

170152003

Descricdo da Acdo

Respaonsavel

FReuniao de Analise Critica com o time responsavel pelo APCQP do Madulo T-2000, para a... |Marcu L it

=+ Incluir Acdo | AN Lembar

B lmprirmir | | Help 5 Passos

% Brainstarm | ‘f

| B Cancelar

Alterar

Figura 4.1.7 - Passo II - Acao Imediata

Neste Passo os colaboradores, integrantes do time multifuncional poderdo participar do

Brainstorming de A¢des Imediatas, discutindo e adicionando idéias que julguem relevantes

a solucdo do problema, inserindo uma nova idéia através do botao Nova Idéia, Figura 4.1.8.
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@ Il. Acao Imediata (Descrever Plane de Contencao) g@

Murmera do 5 Passos |52

Titulo do Prablema |FOIga na Yalula

Responsavel Segundo Passo: |Marco C. vitti Data . 1710172003
%Bminsturm E]@
Verificar: Thulo do Prablema -

Produtos em Processo: © Sim & NA C100% C Amostragem Folga na Valwula

Produto em Transito:  © Sim - & NA C00% Amostragen 4613 Propostas
Mo Cliente f Formecedar: © Sim % NA C100% ¢ Amostragem Y ‘

Acfes @ [reia 2 |
@ [raeia 3 |

Descrigan da Axdo
Reuniao de Andlise Critica com o time responsavel pelo APQP do Mddulo T-3000, par

N A ‘
+ Incluir Agdo ‘ /I Lembar /
@ Imprimir ‘ Help ‘ 0 Cancelar @ Mova ldéia
&l Imprimir ‘ B Help 5 Passos ‘ & | & Cancelar | Alterar |
4

Figura 4.1.8 - Passo 11 - Brainstorming de Acoes Imediatas

No Passo III procede-se a determinacdo da causa raiz do problema. Diagramas de Ishikawa
também chamados Diagramas de Causa e Efeito (DCE) sao utilizados durante o Passo III.
Esta técnica é usada para identificar a causa raiz do problema, baseada na metodologia dos
6 M’s, ou seja, as descricdes de provdveis causas sdo feitas em relagdo aos possiveis efeitos
colaterais das varidveis: Método, Mao-de-obra, Mdquina, Medi¢do, Meio Ambiente,

Material.

Selecionado um problema existente na lista de problemas, o usudrio, integrante do time
multifuncional do respectivo problema, poderd participar do processo contribuindo na
identificacao da causa raiz deste e nos “5-porqués” (ferramenta ainda nao implementada).

O usudrio pode, através da interface do DCE, ilustrada na Figura 4.1.9, realizar uma
pesquisa em causas ja inseridas para determinado problema, acessar seu conteudo

detalhadamente ou mesmo inserir uma nova causa, assim contribuindo para a solu¢do do
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problema de forma colaborativa/cooperativa. O campo Efeito retrata os impactos e efeitos

colaterais do problema. A partir desta informacao, os integrantes do time multifuncional, ao

clicar no botdo correspondente a cada uma das varidveis que compdem o DCE, incluem

uma nova idéia de causa e definem se esta idéia € muito provavel (+++), provédvel (++), ou

pouco provdvel (+). A manutencdo das informagdes e a verificagdo da causa raiz no

diagrama sao as unicas atividades especificas do responsavel pelo Passo III.

Figura 4.1.9 - Passo III — Determinacdo da Causa Raiz

@ Ill. Determinacdo da Causa Raiz E]@
MNumero do 5 Passos |52
Titula da Problema: |FOIga na Yalvula
Responsavel Terceira Passo : Marco C. Vitti Data : 17M01/2003

A Identificagdo da Causa Raiz da Nao-Conformidade real :

Recursos inadeguados (Humanos ou Materiais) j =

& Pokayoke - Diagrama de Causa e Efeito M=%
Problerna [Folga na vatula

B. Detalhamento da Causa Raiz CAUSAS

Apds a montagen das caixas plasticas cow a walvula distri i wetoda Mo de Obra Maguina

to das caixas e o eixo. Esta folga que esta conforme espe EFEITO

a um ruido interno (o0 eixo bate na parede do alojamento d: —

C. Verificagdo Abrangéncia da Nao-Conformidade real ou potencial

" Problema Isolado (ndo abrange outras pegas, dreas, procediments
" Problema Sistémico (abrange outras pegas, procedimentos, proce
Medigio Meio Abiente Material
+++ Muito Provavel ++ Provavel + Pouco Provével
Verificagdo
’ & Imprirnir ‘ B Help 5 Passos ‘ @ Mova ldéia OK
@ Imprimir ﬂ Help 5 Passos ? ##0 DCE B Ms i q“?-q‘ 5 Porgués / ‘ 0 Cancelar ‘ Alterar ‘

Seguindo, temos o Passo IV que traz o plano de acdo, este determina quais as acdes

corretivas necessdrias para a resolucdo do problema. O usudrio, integrante do time-

multifuncional, pode participar do Brainstorming de solucdes, onde podera contribuir com

uma nova idéia para a solu¢@o do problema, Figura 4.1.10.
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£ IV. Plano de Acdo Corretiva/Preventiva/Seguranca B@
Nurnero do 5 Passos |52 |
) . @Sulugﬁes g@
Titulo do Prablema |FOIga na Yahiula
Responsavel Quarta Passo; ‘Marco . Vit ~Titulo do Prablema:
Foloa na Yalula
A Plano:
Melhoria no wolde de injegéo retirando material do y ;
reduzindo a drea de alojamento do eixo da valvula rSolugdes Fropastas
@ ‘Idem 1 ‘
@ ‘Idem @ ‘
@ ‘Idem 3 ‘
B. hecessita alteragdofrevisdo de documentas ? & Nova ldéia BE]
" Néo 0 Sim. Quais: Titulo do Prablema
Revisar o3 processos APQP do Modulo T- nganavawa ‘
(Mova ldéia Para Solugao
Colaboradaor: Marco C. Vitli Data: [19/01/2003
C. Mecessita Treinamento 7 Deserigdn da ldéia
" Mao (" Zim, quem sera treinadofern gue ;
Coodenadores, operadores e técnicos de
- . . - Ci | Ad
0. E aplicado a utilizagao de Poka Yoke ? Q oancelar | o o ‘
(+ Man 7 Gim, descrever [
@ Imprimir ﬂ Help ‘ ﬁ.lmp\ementar ‘ QCance\ar ‘ 2 Mova ldéia

@ Imprirnir ﬂ Help 5 Passos k § Solupdes >‘ ‘f ‘ Q Cancelar ‘ Alterar

N——

Figura 4.1.10 - Passo IV - Plano de acao e Brainstorming de solugoes

Definidas quais serdo as idéias de solu¢do que serdo implementadas, o responsavel pelo
Passo IV incluird as agdes a serem implementadas para realizar cada solugdo, seus

respectivos responsdveis e uma data prevista para o término da execucdo da agdo, como

ilustrado na Figura 4.1.11.

56



Capitulo 5 — O Design do Pokayoke-Flow

r% Solucdes [Z]@

rTitula do Proklema
Folga na Yalvula
~Bolugies Propostas : -
¢ & Implementar g@
@ |IdEia 1 rTitula do Problema
Folga na Valula
@ 1aeia 2
Solugdo
X Ideia 1
@ |Ide1a 3
CAgbes
Descrigdo da Agdo | Status ‘ Diata Final | Respansavel ‘
Acdio 1 |Erm Andamento  |18/01/2003 |Eduardo Lima |
=+ Incluir Agén | ﬂ\_\ Cobrar |
& Imprimir ‘ B Help 5 Passos B cancelar Alterar

&) Imprimir ‘ B Help k rz‘;"Implementar >‘ & cancelar

e

Figura 4.1.11 - Passo IV - Brainstorming de soluc¢ées e implementacao de agoes

Finalizando, temos o Passo V, ultimo passo ilustrado na Figura 4.1.12, onde é feita a
andlise da implementacdo de cada acdo do conjunto de a¢cdes definidas para a solucdo do
problema. A interface apresenta, além do cabecalho comum a todas as interfaces
correspondentes aos passos, um campo para descricdo detalhada da acdo e um campo para
descricdo da eficdcia da ac¢do. Nesta interface pode-se visualizar todas as agdes pela barra
de navegacdo, e descrevé-las. Também € verificado o impacto e a eficacia do conjunto de
acOes implementadas. Este passo apresenta as LicOes Aprendidas (ferramenta ainda ndo

implementada) com o decorrer da implementagao das acdes até a solugdo.
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@V. Analise de Implementacao e Eficacia da Acao E]@
Mumero do 5 Passos |52
Titulo do Prablema:  [Folga na Vélula
Fesponsavel Guinto Passo: |I\ran . Ferreira Data : 18/0152003
Andlise Implernentacdo da Agdo |Manunten§én no molde de injegdo para diminuir a folga
A Descrigdo:
Foi levantado o grau de folga e feita a manutengdo no molde de injegdo para tratar o problema ﬂ
|
Resp. Agdo t\faldirv. Ferreira Data 1710172003
B. Descrigdo da Eficacia da Agdo
Com a detecgdo do grau de folga e a mamitengdo, fol sando o problema j
|
Data Descrigao |1 Bi01/2003
Acdo 1 de 3 | M 4 » M Status : |Concluida
. Verificacdo do Impacto das Agdes
As apdes para Solugao atingiu a5 pegas, prodimentos, pracessos e setares, definidos no passo 3 ¥er passo 3
(+ 5im " Néo "rever agao" )
Aprendizagem
D. As Agdes Consideras Implementadas sédo eficazes ?
(* Sirn, "Fechar relatorio® ¢ MNAQ, "Reemitir relatdrio de D’s para revisdo da Solugdo”
@ Imprimir 'ﬂ Help 5 Passos { ﬁ Ligdes Aprendidas J Concluir 0 Cancelar Alterar

Figura 4.1.12 - Passo V - Analise de Implementacao e Eficacia da Acio
4.2 - Pokayoke +Flow

Ao longo de dois anos de acompanhamento de pesquisas na organizacdo citada neste
projeto, foi verificado como a resolucdo de problemas é importante para o contexto e
também como o acompanhamento do fluxo deste processo se faz crucial sob o ponto de
vista da eficiéncia e agilidade do mesmo. No que diz respeito ao processo de discussdo de
problemas, o sistema Andon [19], precursor do Pokayoke [32], e o Pokayoke apontaram a
necessidade de controlar o fluxo de informagdes no processo. O sistema Pokayoke ja esta

implantado e em uso na organizagao e ja prevé algumas extensoes.
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Uma das extensdes € o trabalho em questdo que, ao ser integrado ao Pokayoke, o sistema

proposto deverda prover ao usudrio, através de suas ferramentas, o poder de gerenciar as

acOes tomadas para solucionar o problema, sabendo exatamente qual € o estigio de

desenvolvimento destas acdes.

O ambiente gerado a partir do referencial metodolégico proposto no capitulo 3, ird integrar

0 Pokayoke agregando ao mesmo funcionalidades que acarretarao na eficicia do processo

de resolucdo de problemas. A Figura 4.2.1 apresenta a arquitetura do sistema Pokayoke

com a integracdo do gerenciador de tarefas (em tom escuro). Com a integracdo 0 mesmo

passa a se chamar Pokayoke-Flow.

tamada de
interagan

cam o usuario

camada de
aplicagio

amada

de rede

camada de
neg ocios

comunicagan
com o banco

de informagies

camada de
armazenamento

X

Interface com o usuario

|| Gerenciador Gerenclador | | Gerenciador Gerenciador | | Gaenciador Gorenciadar | Inlcrprl:tndorl
| d:- o4 b de > de »| de de Wéias 8 de r-h de |
I Lugin Problemas Passas OCE contribuigies Implemeantagin Normas
N Y __ I
S — .|
Interface RMI
‘ usuéno” Problemas I 5 passos H DCE [ Brainstorming | | Brainstorming
| Acdo imediata Solugdes

1T

Camada de Persisténcia

1r

Cana de comunicagao com o BD

Banco de dados

Pokayoke

Figura 4.2.1 - Arquitetura do Pokayoke + Flow

Um exemplo do uso integrado do gerenciador no Pokayoke: no Passo II (Plano de

conten¢do) acompanhar o desenvolvimento das agdes propostas para a solugdo imediata do

problema e no Passo IV (Plano de acdo corretiva) acompanhar a implementagao das agdes
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adotadas para a solugdo definitiva do problema. Com o uso do gerenciador de fluxos sera
possivel gerenciar e documentar o andamento de cada acdo, informando o seu estado (em
andamento, concluida, suspensa ou cancelada) aos respectivos responsdveis, através de

ferramentas de comunicacgao.

Uma vez que o gerenciador de fluxo se encontre em funcionamento, os responsaveis por
determinada acdo terdo a visdo e o controle sobre "o qué", "quando" e "quem" devera
executar cada tarefa na busca pela resolu¢do do problema. Isso possibilitard "lembrar" ou
mesmo "cobrar" o(s) responsavel(s) por uma tarefa que nao foi cumprida dentro do prazo
estipulado, assim agilizando e tornando o processo de resolu¢do de problemas mais

eficiente.

O aspecto de controle do processo através das agdes dos usudrios no sistema envolvem
relagcdes entre as pessoas da organizacao que podem tornar critica a aceitagdo do sistema, se
essas acoes forem distantes da pratica de trabalho. O sistema foi implementado seguindo as
praticas de trabalho atuais do contexto, e usando as técnicas do referencial de IHC para

tratar este ponto, que pode ser crucial.

Para se criar o sistema de Workflow proposto neste trabalho seguimos a seqiiéncia proposta
pela literatura [34]. A seqiiéncia e o que foi destacado na organiza¢do sdo descritos a

seguir:

= define-se uma atividade ou tarefa que um grupo de trabalho precisa realizar e as
regras de servico que gerenciardo a atividade. Neste trabalho as atividades/tarefas a
serem realizadas sdo as acgdes imediatas e agdes corretivas para resolucdo do

problema;

= divide-se a tarefa em sub-tarefas (passos). Cada passo representa um lista bem
definida de acdes que sdo realizadas por um individuo e que sdo feitas logicamente
juntas. Uma tarefa pode ser quebrada em passos de maneiras diferentes. Nesse ponto,

¢ exigido um julgamento do servigco para decidir onde dividir uma tarefa. No
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Pokayoke-Flow as atividades/tarefas sdo as idéias para a solucdo do problema e sdo

divididas em acdes, e quem faz esta divisao é o responsavel pelo Passo;

= decide-se o conjunto de habilidades para realizar cada passo. Isso ird especificar as
funcdes ou individuos de trabalho que podem ser chamados para realizar tal passo.
Ao formar o time multifuncional o responsdvel ird convocar aqueles funciondrios

diretamente ligados ao problema e que tenham as habilidades adequadas para tal.

= decide-se a seqiiéncia em que cada passo deve ser realizado. A resolugdo de
problemas obrigatoriamente passa pelos 5 Passos, obedecendo a seqiiéncia e a ordem
em que as ferramentas de apoio sdo utilizadas; o sistema ndo permite o “boicote” a

seqiiéncia.

= se algum dos passos € realizado em uma base condicional, identifica-se esses passos
e define-se as condigdes; na organizacdo o responsdvel pelo passo € quem pode estar

a frente destas decisoOes.

" projeta-se um mapa do Workflow que identifica os passos e a seqiiéncia, ou
"fluxo'" em que os passos devem ser realizados. Esta etapa usou as técnicas

participativas para o levantamento do fluxo junto aos funciondrios da organizacao.

= associa-se funcgoes ou individuos de trabalho a cada passo. Tarefa exclusiva do

responsavel pelo Passo.
= cria-se os formularios, documentos e instrugoes que serdo usados pelos individuos
em cada passo para execucdo da sub-tarefa. Tais formularios j4 eram utilizados em

papel ou planilhas de Excel. O sistema conta com todas estas ferramentas de apoio.

A Figura 4.2.2 procura ilustrar a adaptacdo da estrutura genérica de um SGWF proposta

pela WEMC, e ilustrada anteriormente pela Figura 2.3.2, para o contexto deste trabalho. A
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Figura 4.2.2 define a estrutura do SGWF proposto e implementado para o contexto da

organizacao citada.

Pode
referenciar
. aii——T
Dados do
Modelo

Organizacional e
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de Papéis
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] Fhow
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Ferrarmentas:

E-rnail autornatico [ Paokal ail)
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Qualidade
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Figura 4.2.2 - Adaptacio da Estrutura Genérica de um SGWF

Neste trabalho, o processo de Workflow pode ser caracterizado como uma seqii€éncia de

passos, onde as atividades/tarefas "fluem" de um passo para outro com base nas regras do

5 Passos. O sistema tem uma seqiiéncia légica obedecendo o processo anterior ao

automatizado, porém com a implementa¢dao de um modo de segurancga, o qual impede que a

seqiiéncia seja desobedecida. Se um Passo ndo foi concluido o posterior a este também nao

podera ser, bem como a andlise s6 poderd ser feita se todos os passos estiverem concluidos

e todas as acdes implementadas e concluidas.

Na Figura 4.2.3 sdo ilustradas as cinco interfaces que abrangem o conjunto de trés areas de

funcionalidades entre 0 SGWF e o ambiente; esta figura é uma adaptacdo do Modelo de
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Referéncia ilustrado na Figura 2.3.3. Temos: a interface 1, que trata a importacdo e
defini¢do de processos, representada pelo 5 Passos; a interface 2, interacdo com aplicacdes
do cliente e os sistema, onde temos a aplicacdo Pokayoke-Flow na versdo Cliente; a
interface 3, invocacdo de ferramentas de software e aplicacdes, onde representamos a
invocagdo de um servidor de e-mails; temos também a interface 4, interoperabilidade entre
diferentes SGWF, onde ilustramos o PokaMail (aplicacdo que monitora o andamento das
atividades no sistema); e por fim a interface 5, apresenta as funcdes de administragio e

monitoramento, onde citamos as ferramentas Lembrar, Cobrar.

5 Passos
Interface 1
Interface 4
Interface 5 = Chutras Servigos de
Servigo de execupdo do Workgflow Eracupio do Workflow
Ferramentas  |o o ; ]
Lemhrar e Cobrar Folayole Floy e PokaMail
Intexrface 2 Interface 3
Pomg]?::;f:w- Servidorde e-mail

Figura 4.2.3 - Adaptacao do Modelo de Referéncia de Workflow da WFMC
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Capitulo

O Design do Pokayoke-Flow

Neste capitulo, apresentamos a andlise do dominio envolvido no trabalho, a aplica¢do da
abordagem proposta, resultados de técnicas de design participativo utilizadas no contexto
da organizacdo para o desenvolvimento deste sistema. Também é apresentado o processo
de design do ambiente Pokayoke-Flow, sistema que se originou da necessidade de agilidade

e controle no fluxo dos processos para tomada de decis@o no sistema Pokayoke.

5.1 - Elicitando o entendimento do fluxo de tarefas no
cotidiano da fabrica

O projeto de parceria Universidade-Indistria referido no capitulo 1, teve inicio em 1997 e
desde entdo vdrios projetos de pesquisa foram desenvolvidos dentro desta parceria. O
projeto referente a esta dissertagdo envolveu a prética de técnicas de design participativo
em contexto real de manufatura. A empresa parceira ¢ uma multinacional que fabrica pecas
para a industria automotiva, pratica idéias de Producdo Enxuta e utiliza como meio de
comunicacdo a ferramenta Lotus Notes. E uma inddstria moderna, com cerca de 500
funciondarios e nos proporcionou ambiente laboratorio para a pesquisa, além de contribuir

muito na aplicacdo das técnicas propostas para este trabalho.

O Design Participativo (DP) emprega varias técnicas para conduzir o design “com” o

usudrio, € ndo “para” o usudrio. Estas técnicas possibilitam que designers e usudrios
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possam discutir durante todo o processo de design do sistema, construindo assim solucdes

mais apropriadas através de um entendimento comum entre designers e usudrios [16].

A metodologia de DP propde que a realizagdo das técnicas se estendam durante todo o ciclo
de vida do sistema, desde o primeiro contato com a organizacdo, onde se tem O
reconhecimento do dominio a fase de avaliacdo [16]. As visitas semanais a organizacao
proporcionam o contato com os funciondrios, optando, propondo e contribuindo para a
caracterizacdo e adaptacdo dos conceitos. Estas atividades se estendem a avaliacdo que

também ¢é realizada no contexto e utiliza técnicas participativas.

Com essa mesma abordagem foi desenvolvido o sistema Pokayoke[32], usando como base
o processo atual do contexto real, onde a aplicacdo de técnicas e reunides forneceram
resultados significativos para o design da aplicac@o. Os resultados obtidos levaram a um
design que propicia tanto a automagdo quanto a melhoria no processo atual. Tal sistema

estd atualmente em fase de testes na organizagao.

Com o desenvolvimento e a implementacdo de tal sistema e aplicacdo das técnicas
participativas, notou-se quao necessario se fazia a geréncia de fluxo dentro do processo de

resolucao de problemas proposto pelo mesmo.

O sistema proposto nesta dissertacdo é uma extensdo do Pokayoke, e usa a mesma base
metodologica. Como visto anteriormente, a automacao dos processos de negdcio em uma
organizacdo gera mudancgas nos costumes e iSso causa impactos e resisténcias humanas,

tratadas pelo referencial apresentado no capitulo 3.

O design do sistema Pokayoke foi implementado com base no formulédrio de 5 Passos em
papel utilizado pela organizacdo. Os 5 Passos que compdem e apdiam a resolugdo de
problemas sdao: Passo I Descricdio do problema, Passo II Ac¢do imediata, Passo III

Determinacdo da causa raiz, Passo IV Plano de a¢do, Passo V Andlise de implementacdo.
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No Pokayoke também foram implementadas algumas das ferramentas que auxiliam o
processo de resolugcdo de problemas e compdem os 5 Passos; sdo elas: Brainstorming de
Acdes Imediatas, Brainstorming de Solucdes, Diagrama de Causa e Efeito, (5 Porqués e

Licdes Aprendidas, ferramentas ainda ndo implementadas).

A Figura 5.1.1 ilustra os 5 Passos, as ferramentas de auxilio e o fluxo da resolucao de

problemas, como foi implementado no sistema Pokayoke

2.0 problema &
cadastrado no
sistema

Surge o
problema

1. Identificagio
do problema

3. Descrigio do
problema
Passol

5. Determinagéio
da causa raiz |:>
Passolll

<::| 5.2. 5 Porqués

4. Acido imediata
Passo I

2.1. Define-se o
time multifuncional

4.1. Brainstorming
Agio Imediata

6. Plano de agio
Passo IV

NV Y

6.1. Brainstorming
Solugdes

1. Analise de
Implementacio
Passo V

7.1. Ligdes

6.2. Implementagio :
aprendidas

Figura 5.1.1 - Fluxo de tarefas no sistema Pokayoke

O processo atual na organizagdo para controle do processo de resolu¢do de problemas,
utiliza planilhas preenchidas por um técnico da qualidade; estas planilhas sdo geradas em
Excel e contém dados de cada 5 Passos “aberto” (em processo). Um template da planilha
usada por um técnico da qualidade, responsavel pelo departamento de fornecedores, é
ilustrado na Figura 5.1.2. Esta figura ilustra parte da planilha de Gerenciamento de Ac¢des
Corretivas, referente aos S Passos de fornecedor. Com base nesta planilha foi feito o design

do primeiro protétipo do gerenciador de fluxo de tarefas.

67



Estendendo Ambientes de Suporte a Trabalho Cooperativo com Base no Conceito de Workflow

A problematica envolvida no uso de tal planilha é que, diariamente, a mesma tem que ser
atualizada pelo responsavel. Este verifica quais processos S Passos estdo pendentes e cobra
pessoalmente cada um dos responsaveis pelas acdes. Para cada 5 Passos aberto € definido
um time multifuncional, onde cada integrante do time € responsdvel pela implementacao de
determinada a¢do. Pode ser observado que cada técnico possui sua versdo da planilha e faz

controle apenas sobre os 5 Passos referentes ao seu departamento.

Datada
Emissdo

Nome do
Fornecedor

Agdo
Responsivel

Progduto
Pega Aplicado

Dascrigdo do

PRIR Problema ]

2 . :
Robson dos imento n

can 2456359

0202 ! Alcan 17/01/2002 @ Robson dos Santos | 52467561 Heater core etc.. Problemas dimensionais

_& 02 Fabrica C12/02/2002 | Anderson Hussar - 52474647 Congd-$10-25mm Vazamento tubo & solda
04/02 Fabrica 2710312002 | Willian Terzone Todos Todos Sistema de FIFO
02102 Fabrica . 12/02/2002 | Roberto Wittmann 52478889 CRFM Médulo nio gela
06/02 Fabrica . 12/02/2002 | Roberto Wittmann 52487870 Radiador 3dmm Tangue obstruido
Q7102 Fahrica 14/02/2002 Alair Campos - 93390814 CRFM-4316 i Rompimneto no twbo de Entrada do RID
08/02 Fabrica 14/0242002 Alair Campos T 93350814 CRFM-4316 Vazamento na regido tanque/cabeceira
09/02 KF 19/02/2002 Robson dos Santos ] 52481996 Radiader $-10 ] Rebarba e ma fonmag3o nas pegas estampadas

! Fabrica 19/02/2002 Alexandre Pataias | 52484341 Kit de P&A ! Falta de Componente na caixa de Kit

102 Gate 11/02/2003 Robson dos Santos 52485100 CRFM-4316 ! Chicotes soHos na embalagem
12002 ¢ Gate 11/02/2003 Robson dos Santos | 52405100 CRFM-4316 Encaixe do conector do PWM quebrado
13 Fabrica 12/03/2002 Anderson Hussar | 52488942 X65 Porca Sotta da Garrafa
14/02 Aeroquip 13/03/2002 : Robson dos Santos - 524709806 CRFM-1800 Pressostato com falha
15402 Gate . 20/03/2002 | Robson dos Santos . 52485101 CRFM-4316 Ventiladores com interferéncia no biade
16/02 Bosch | 20/03/2002 ' Robson dos Santos 52464738 CRFM-1800 Ventiladores quebrados na embalagem

Figura 5.1.2 - Parte da planilha de gerenciamento de acdes usada na organizacao

Em reunides com os técnicos da qualidade foi verificada uma grande caréncia neste
processo. A desatualizacdo das planilhas e inconsisténcias com a realidade de cada S
Passos, além do fato da cobranca ser feita a cada responsdvel pessoalmente em sua

respectiva mesa, dificulta a eficacia do processo.

A proposta atual é que o controle seja centralizado. A arquitetura do Pokayoke-Flow é
Cliente-Servidor, de maneira que as informacdes sobre todos os 5 Passos abertos, serdo
atualizadas em tempo real para todos os usudrios. A cobranga foi implementada para ser
realizada via e-mail, sendo realizada automaticamente 1 dia antes do vencimento do prazo

previsto para implementagdo de determinada agdo, e 1 dia apds a data prevista.

As mensagens enviadas automaticamente aos responsdveis pelas acdes, tem um texto

padrao que foi definido pelo gerente de qualidade da organizagdo, durante a aplicacdo de
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uma técnica participativa. A mensagem automatica enviada no dia anterior ao vencimento
do prazo para execugdo da acdo € a seguinte: "Aten¢do, o prazo para implementacao da
acdo vencerd em 1 dia.". E a mensagem automatica enviada um dia apds o vencimento do
prazo para execucdo da agdo é: "Atencgdo, o prazo para implementagdo da acdo ja venceu. O

superior imediato deve entrar em contato com a qualidade”.

Além dos e-mails automaticos, onde as mensagens sdo padronizadas, os usudrios podem
opcionalmente enviar e-mails utilizando as ferramentas “lembrar” e “cobrar” do sistema. A
ferramenta Lembrar possui uma mensagem pré-definida, no entanto o responsdvel podera

enviar junto a esta mensagem uma observacgao, “dica”’, ou mesmo uma mensagem propria.

Uma ferramenta de Follow-up implementada propiciard o controle sobre as atividades
pendentes propostas para a solucdo de cada S Passos. Por meio desta ferramenta tem-se
uma visdo geral das pendéncias como um todo, no que diz respeito a atividades/tarefas,

Seus responsaveis e seus respectivos prazos.

A Figura 5.1.3 ilustra todos os 5 Passos, ferramentas de apoio, o fluxo durante o processo

de resolucdo no Pokayoke, e onde as ferramentas de Workflow integram-se ao Pokayoke.
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2.0 problema é
cadastrado no
sistema

1. Identificagio
do problema

Surge o
prohlema ::> |

3. Descrigio do
problema
Passo |

2.1. Definese o
time muklifuncional

5. Determinagio

6. Plano de agio
Passao IV

b.1. Brainstorming
Solugdes

7. Analise de
Implementagio
Passo W

7.1. Ligbes
aprendidas

?
?

Figura 5.1.3 - Fluxo de tarefas no sistema Pokayoke-Flow

No trabalho em questao o Workflow é do tipo Administrativo, processo automatizado com a
maioria das regras pré-definidas e conhecidas pelos usudrios; é centrado em documentos,
baseia-se na troca de documentos entre atividades; faz roteamento inteligente dos
formuldrios e notifica pessoas quando determinadas acdes sdo necessdrias; € orientado a
pessoas ao envolver humanos na execug¢do e coordenacdo de tarefas e ao controlar e

coordenar tarefas humanas.

A Figura 5.1.4 mostra um exemplo de Workflow administrativo adaptado para o fluxo de
dados na organizagao citada. Nesta organizacdo o controle do fluxo das tarefas no processo
de resolucdo de problemas € feito através do mecanismo de comunicagdo eletronica (e-

mail).

A Figura 5.1.4 descreve o fluxo das tarefas no sistema Pokayoke-Flow, a conexdao com o
Banco de Dados Pokayoke, dando destaque para as atividades/tarefas humanas e as

atividades/tarefas automatizadas. O surgimento do problema ndo estd no escopo de tarefas
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ilustrado na Figura 5.1.3, € um acontecimento. Dado o surgimento de determinado
problema um responsdvel identifica e cadastra este problema no sistema; atualmente na

organizacao esta atividade € denominada “Abrir um 5§ Passos”.

Anéilise da

Surge o : -
implementagio

Problema

Motificar
superior

Identificagio do
Problema

Definir time
Multifuncional

Implementar
Agio

Cadastrar o
Problema

CobrarfLembrar
Responsavel

@ Tarefas Humanas @ Tarefas Computacionais

Figura 5.1.4 - Modelo de Workflow adaptado de [34] para o contexto do trabalho

Através de uma consulta ao Banco de Dados Pokayoke, o responsavel pelo S Passos aberto
escolhe um grupo de apoio a resolucdo do problema, montando o time multifuncional
responsavel pelo problema que estd sendo cadastrado. Este time define as acdes, cobra e
lembra os responsdveis de suas tarefas, e seus membros sdo avisados quando a tarefa foi
executada pelo funciondrio a quem foi atribuida. Terminado este processo, o responsavel

pelo 5 Passos faz a andlise da implementacao das agdes, ultima etapa do processo.
5.2 - O sistema Pokayoke-Flow

Como discutido anteriormente, este € um sistema para controle do fluxo das tarefas que
compdem a resolugdo de problemas e tomada de decisdes do cotidiano da fabrica, apoiada

pelo sistema Pokayoke.
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O gerenciamento do fluxo decorrente da solucdo do problema foi integrado ao Pokayoke,
por ser fundamental para a prépria utilizacdo desse sistema na fabrica. Através do
gerenciamento das tarefas obtém-se o controle sobre o estado do problema e da solugao
proposta para este, ou seja, quem € o responsavel, em qual estado se encontra a resolugao
de determinado problema. Se por algum motivo a solugdo estiver parada, é necessirio o
controle sobre onde estd parada, qual o motivo da parada e quem € o responsavel no
determinado ponto para que os problemas sejam resolvidos com maior agilidade e

eficiéncia.

O objetivo do sistema proposto vai além do gerenciamento do fluxo no processo de
resolucao de problemas, buscando facilitar a documentacao do problema, apoiar resolugdes
de problemas semelhantes e a maior eficiéncia no processo. Principalmente o sistema
propde lidar com as resisténcias causadas por este tipo de sistemas nas organizagdes, por
ser um ambiente de Workflow criado com a participagao dos usudrios de forma a contribuir

junto as necessidades da organizagao.

Para o desenvolvimento deste sistema usamos o referencial teérico-metodolégico descrito
no capitulo 3, que envolve as técnicas e metodologias de IHC, CSCW e Workflow. Este
sistema foi desenvolvido usando técnicas participativas [35] contextualizadas no dia-a-dia

do trabalho dos funciondrios da organiza¢do em questao.

Através de atividades participativas e andlise de documentos conforme visto parcialmente
na Figura 5.1.2 e apresentado no Apéndice I em um exemplo real, modelamos o
gerenciamento das acdes corretivas dentro da fabrica. Um primeiro protétipo de interface
baseado neste documento foi apresentado a um grupo de funciondrios' da organizacdo em
uma das atividades participativas. Apds analisarem e discutirem sobre o protétipo
concluiram que o documento, usado até entdo em papel por todas as dreas na organizagao,
ndo estava apropriado no que diz respeito a otimizacdo do uso. Foi entdo proposta pelo

grupo uma nova interface que possibilitasse uma visdo geral de todos os problemas e seus

1 S . .
Grupo formado por funciondrios das dreas de Recursos Humanos, Fornecedores e Gerente e técnicos de
Qualidade.
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respectivos passos concluidos, de forma a facilitar o controle e otimizar o processo de

gerenciamento.

A Figura 5.2.1 ilustra o material usado durante a atividade participativa, o qual foi alterado

pelo Gerente de Qualidade da organizagdo.

Eﬁuamimm de Acbes Conetivar

Iraprienie Canieler | Allerar

Figura 5.2.1 - Primeiro protdétipo de Interface

No Pokayoke-Flow, o equivalente a “planilha” foi implementado de maneira que os dados
sdo alimentados a partir de informacdes do Banco de Dados Pokayoke; com isso garante-se
estar sempre atualizada e coerente. A interface prové uma visdo geral de todos os
problemas, possibilitando uma verificagao rapida de qual passo se encontram, além de uma
consulta mais detalhada a determinado problema ao clicar sobre o mesmo, e sobre os
botdes referentes ao passo que se deseja consultar, conforme ilustra a Figura 5.2.2. A
interface em questdo oferece ainda a funcionalidade de impressdo, localizada no menu

Arquivo.
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£ POKAYOKE =[]

Arguive  Problernas  Configuragdo  Ajuda

@) Proklemas em Processo de Resolugdo @) Gerenciamento de Agfes Corretivas l @ Problemas Val\dadusﬁ’SUluciUnadusl @ Follow-Up

Id_... Titulo_do_Prohlema Origerm Data_de Emis...| Resp_5_Pass.. Passo 1 Fasso 2 FPasso 3 Passo 4 Passo o
52 Folga na Walkula PRIR {folga da val 2003-01-17 Marco C. Wit LS kS H X
a3 Augecedores com vazamento no tangue de entrada  |528511 3(diesel) 2003-01-17 lwan V. Ferreira  [X
a4 Condenser ¥-65, PN 92 488 942 missing o ring blockPIN 52 488 942 |2003-01-17 Eduardo Lima  [X ES
a6 Faltas de funcionarios no periodo noturno 234 2003-01-17 Ivan'. Ferreira  |X ke ® k4
B0 Condenser ¥-65, missing o'ring block fitting hraze Linha 2003-01-17 Ivan . Ferreira
61 Bracket to hending Linha12 2003-01-17 Waldir. Ferreira |X
62 Missing thead Linha12 2003-01-17 Ivan V. Ferreira
B3 Caondenser leak Linha 13 2003-01-17 Marco C. Wit kS kS H
B4 Ruido interno ho modulo T-3000 na regiao de alojamgPiN 11000 2003-01-17 Mareelo F. Silva
64 Missing rivets on brackets shipped fo customer PFMEA 2003-01-17 lvan . Ferreira
66 Melhoria no molde de injecdo da valvula }K- Pt 52 2003-01-17 Marco C. Vitti b B

& 1. Descrigho | < 2 AgEnim.. ‘ ¥ 3 CausaR. | & 4 tghoco.. | 5. Implementagéo Wers Pasgos QPeSqulsar nmj,M Moo
s

Figura 5.2.2 - Tela Principal - Gerenciamento de Acoes Corretivas

Folow-up é uma outra funcionalidade implementada no Pokayoke-Flow (Figura 5.2.3).
Através desta interface o responsavel pela resolucdo do problema, ao entrar no sistema, €
informado sobre quais acdes estdo pendentes, suas informacdes relevantes e as informagdes
sobre seus respectivos problemas, isto é possivel no decorrer do processo. Ao rastrear o
status de cada acdo, além de obter as informacdes das acdes que estdo paradas, possibilita

também verificar o motivo através de uma consulta a determinada acao.
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£2 POKAYOKE =
Argquiva  Problermas  Configuragdo  Ajuda
@ Problemas em Processo de Resnlu;éo] @ Gerenciamenta de Agdes Corretlvas] @ Problemas validados/Solucionadas

Problema Titulo do Problerma Responsavel 5 Passos Descricdo da Acao Responsavel Acdo Status Data Prevista

52 Folga na valvula Marco C. Vitti Fazer manutencéo diatiamenta Marco C. Vith Concluida 2003-01-17

52 Folga na valkula Marco C. vitti Manuntengdo no molde de injegdo g¥aldir V. Ferreira Concluida 2003-01-17

a2 Faolga na valvula Marco C. Vit Treinamento para 0s operadores  |Eduardo Lima Concluida 2003-01-17

56 Faltas de funcionarios ho petiodo noturno |lvan V. Ferreira Fazer novo horario Ivan . Ferreira Andamento 2003-01-17

J1.Descnqéu ‘ JZ.AQ&U Im... | IS Causa R.. | 14. Agdo Co... | 5. Implementagéo ‘ ver 5 Passos (ij Fesguisar @m Moo
75

Figura 5.2.3 - Tela Principal - Follow-up das A¢oes Corretivas

Com isso o responsavel tem a op¢do de cobrar ou lembrar via e-mail o(s) respectivo(s)
responsavel(s), evitando assim atraso na execu¢do das atividades e promovendo um

processo mais eficiente.

Dentro das atividades integradas ao Pokayoke citamos, ainda, o "lembrar ". Definidas as
acoes no Passo II, o responsdvel pelo passo "lembra" os responsdveis sobre a acdo a ser
executada e o periodo de tempo para execucdo da mesma; o botdo Lembrar desta interface
leva a um formuldrio eletronico contendo as informacdes de cada agdo e seu respectivo
responsavel além de um campo de texto onde podera ser feito o detalhamento da atividade

a ser executada.

Caso o responsavel pela acdo imediata ndo tenha executado a mesma no tempo previsto, o
responsavel pelo passo pode usar esta funcionalidade para "lembrar" a agao ao responsavel.
H4 uma mensagem padrao ja definida no campo de texto, porém o responsavel pelo passo
poderd alterd-la ou somente acrescentar comentdrios caso seja necessdrio. A mensagem

padrdo, sugerida pelo gerente de qualidade em atividade participativa, € a seguinte
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"Atenc¢do, vocé tem uma a¢do imediata a ser implementada" Caso ja implementou, favor

desconsiderar".

%‘ Il. Acdo Imediata (Descrever Plano de Contencao) g@

Murmero do 5 Passos |52

Titula do Problema:  [Folga ha Vlvula

% Formulario Lembrar g@
Responsavel Sequndo Pagso; |n|1arcu . itk
Mumero do 5 Passos @ |52
Titulo do Problema : |FOIga ha Yalvula
Verificar: Responsavel Segundo Passo : |Marco C.vitti
Produtos em Processo: © Sim & MNA || Email Responsavel : |marco.coiti@delphiauta.com
Produto em Transito: € Sim & NA €
. ’ Agdo: |Reuniao de Andlise Critica com o time responsavel pelo APQP do Madula T-300
Mo Cliente f Farnecedor: © Sim  f NA "1 ¢ ! i L
Data ;. [19/01r2003 Data Acao ;. [1740152003
Agues: Mome do responsavel : |Marco Vit
Descrigdo da Acdo E-mail do responsavel ; |marco.c.viﬂi@delphiauto.com

Reuniao de Andlise Critica com o time responsavel pelo

Ohbservagdo:

" Atengdo woce tem uma agdo imediata a ser implementada.
Caso ja implementou, fawvor desconsiderar.™

’ &) cancelar E> Enviar e-mail

=+ Incluir Azdo ‘( &Lembar j
N ——

&b Imprimir ‘ B Help 5 Passos ‘ @ Brainstorm

~/ ‘ QCanceIar ‘ Alterar ‘

Figura 5.2.4 - Passo III - Lembrar acao

No Passo IV do Pokayoke sao definidas as ag¢des corretivas que serdo implementadas para
solu¢do definitiva do problema. Quando uma agdo que estd se aproximando do prazo
determinado para execuc¢do ndo foi concluida, o responsdvel pelo passo, através desta
funcionalidade, "cobra" do responsdvel pela acdo através de e-mail, contendo as
informacdes sobre a acdo. Implementada no Pokayoke-Flow a funcionalidade "cobrar"
(Figura 5.2.5) é mais uma a agdo para garantir que a solucao seja implementada dentro do
prazo, assegurando a eficiéncia no processo de resolucdo. Assim as acdes poderdo ser
executadas e o problema serd resolvido de maneira rdpida, eficaz, e com conseqiiente

reducgdo de custos.
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% Implementar E]@

~Titulo do Problema ;

Folga na Yakula

% Formulario Cobrar E]@
r3olugan: Murmera do 5 Passos © |52
Ideia 1 Titulo do Problerna : |FDIga na Wakula

Responsavel Segundo Passo |Marco Wit

(ST (RSSHEnSENS |rnarccl.c.\rit‘li@delphiaulu.cum

Afies: AGAD IA;éU 1
Data: [19/01/2003 Data Acao: |19/01/2003
Descrican da Agao
ACéD 1 Mome do responsavel @ |E|:Iuar|:|0 Lirna
E-mail do responsavel : |eduard0.|ima@delphiauto.com
Ohservagdo :
‘ & cancelar F® Enwiar e-mail
Incluir Ag&o A
+ L N Cobrar
b g D~ 4
D
& Imprimir ‘ B Help & Passos & cancelar | Alterar ‘

Figura 5.2.5 - Passo IV - Implementar acao e Cobrar agio

5.3 - Aspectos de implementacao

O sistema Pokayoke-Flow, segue a mesma linha de implementacdo do Pokayoke. Foi
implementado em modelo Cliente-Servidor, em 6 camadas: camada de interacio com o
usudrio, de aplicacdo, camada de rede, de negdcios, comunicacdo com banco de dados,

camada persistente e a camada de armazenamento.

As informacdes sdao armazenadas em um Banco de Dados em Access versao 97; a
linguagem de programacdo usada foi o Java, com a versdo JDK1.3 e como ferramenta de

implementagdo do sistema foi usado o JBuilder versao 4.0.

A configuracdo para a instalagdo do modo Cliente para um bom desempenho do sistema €
um computador com processador Pentium III ou superior, monitor de 15 polegadas, 128

MB (megabytes) de memoria, o sistema operacional Microsoft Windows 98 ou superior,
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um mouse. Para a instalagdo do servidor, necessita-se de um computador servidor com
processador Pentium III ou superior, 128MB de memoria e espaco suficiente para

armazenar o banco de dados e as imagens (fotos) dos problemas.

Como o sistema foi implementado usando a linguagem Java, ele € suportado por qualquer
plataforma. A configuragao citada acima menciona o processador Pentium devido aos testes
feitos nesta plataforma e os resultados positivos obtidos. Além das madaquinas cliente e
servidor € sugerido também uma impressora de Otima resolucdo para impressdo dos
formulérios, os quais contém fotos que precisam ser de Otima resolucdo par ajudar na

deteccao da causa raiz do problema.

A Figura 5.3.1 ilustra a arquitetura de implementacao do Sistema Pokayoke-Flow com foco

no sistema de Workflow que € o resultado deste trabalho.

camada de -f‘ t

interagao Interface com o usuario

COM O USUATio C

Gerenciador
camada de -
aplicagdo de Fluxo de tarefas
d
camata || nterface RMI |
de rede iI
camada de :
negdcios : = :
[ Gerencm_l_'nemo ] [ Folfow Hp ] [ Lemiwar agao ] [ Cobrar agao ]
de acoes

1T

| Camada de Persisténcia |
o0 mun ica gao
com o banco ﬁ

de informagies |

Canal de comunicacio com o BD |

1L

camada de
armazenam anto

Banco de dados
okayoke-Flow

Figura 5.3.1 - Arquitetura Pokayoke-Flow
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O sistema suporta comunicacdo sincrona e assincrona. Estd sendo usado em vérias divisoes
da organizacdo por técnicos e engenheiros de diversas dreas, sdo elas: chefia, geréncia,
engenharia, qualidade, producdo, fornecedores, PC&L (Production Control and Logistic),
Recursos Humanos (RH) e meio ambiente. O sistema estd implantado no servidor da
organizacdo, usando a intranet local, e no computador pessoal de cada funciondrio das areas
citadas acima estd instalada uma versao cliente. A Figura 5.3.2 ilustra com estd alocado o

sistema dentro da planta Delphi-Jaguariuna.

Banco de Dados
FPokayole-Flow

Figura 5.3.2 - Implantacao do sistema Pokayoke -Flow

5.4 - Resultados preliminares de utilizacao

O Pokayoke-Flow, assim como o sistema de base, o Pokayoke, foram desenhados e

desenvolvidos dentro da concepcdo participativa ao design. Assim, o envolvimento de

79



Estendendo Ambientes de Suporte a Trabalho Cooperativo com Base no Conceito de Workflow

usudrios potenciais ocorreu através de técnicas participativas ao longo de todo o processo

de design e desenvolvimento.

Um primeiro teste com o sistema completo foi realizado em dezembro de 2002, onde um
grupo de 8 funciondrios de dreas distintas estavam usando o sistema para avaliacdo.
Iniciado o ano de 2003, ja na primeira visita a fabrica foi constatado que o sistema estava
em uso, em carater de avaliagdo, por todos os responsaveis pelas dreas descritas na Figura
5.3.2 e ndo apresentava problemas de ordem técnica. O sistema estd instalado e em

execuc¢do no servidor da organizag¢do desde novembro de 2002.

Em fevereiro de 2003, ja com 30 dias de uso efetivo em substitui¢do ao processo anterior,
J& haviam sido emitidos cerca de 50 S Passos. Uma avaliagdo heuristica participativa foi
realizada na organizagdo e teve 7 participantes integrantes de todas as divisdes da fébrica
(Seguranga, Compressores e Brasados) englobando todas as dreas representadas na Figura
5.3.2. Das respostas obtidas ao questiondrio de avaliagao (Apéndice II), destacamos os

seguintes aspectos :

- O sistema correspondeu completamente as expectativas em 57,14% das respostas.

- Comparado aos 5 Passos em papel, se mostrou em igual propor¢ao equivalente e mais
facil de entender.

- A necessidade de treinamento foi apontada como precaucdo para que ndo ocorram
falhas no processo por 42,85% dos participantes.

- 57,14% apontam que a versao atual do software ja pode ser utilizada em larga escala e
que a inclusdo de novas funcionalidades agregariam valor.

- 57,14% afirmam ndo ter percebido nenhum "bug"/falha.

- Quanto as habilidades do sistema, ficou destacado por 71,42% dos participantes que o
sistema apodia, estende suplementa ou melhora as habilidades do usudrio, seu
conhecimento prévio e experiéncia.

- No que diz respeito a interacdo do usudrio com o sistema, 71,42% apontam que esta

melhora a qualidade da experiéncia de usar o sistema. O mesmo grupo destaca o design
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¢ esteticamente agraddvel com balango apropriado entre os valores artisticos e
funcionais.

- Na questdo qualidade, 57,14% apontam que o sistema apdia o usudrio na entrega de
trabalho de qualidade, incluindo entrega no prazo, precisdo, apelo estético e
completude.

- No quesito privacidade 71,42% aprovam o sistema, pois pelos resultados da técnica o

sistema ajuda o usudrio a proteger informacdes pessoais ou privadas.

Temos consciéncia de que um trabalho de avaliacdo do sistema em uso requereria um
tempo de observacdo muito maior e envolveria outras disciplinas e técnicas como por
exemplo a etnografia. As condi¢des para tal avaliacdo fogem ao contexto deste trabalho;
entretanto acreditamos que a continuidade da parceria com essa organizagdo possibilitara
que novos projetos possam delinear o uso do Pokayoke-Flow no cotidiano da fabrica.

Uma apresentagdo oficial do sistema na organizacao foi feita por um técnico da qualidade,
responsavel pela gestdo do 5 Passos na organizacdo. Atualmente o sistema estd instalado
em 22 mdaquinas, ¢ estd sendo usado em todas as funcionalidades implementadas. Os
fornecedores externos a fabrica ainda ndo t€m acesso ao sistema Em uma visita técnica a
fabrica constatamos que a resolu¢do adotada por eles para essa questdao foi a impressao do

formulario e seu envio via fax ao fornecedor.
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Capitulo

Conclusao e Trabalhos Futuros

A tecnologia Workflow se mostra essencial em organiza¢cdes nos tempos atuais. As
organizacdes passaram por varias mudancas de paradigmas. Na organiza¢do baseada em
processos, 0s SGWF promovem o monitoramento, a agilidade e a redugdo de custos. As
organizagdes que adotam a filosofia da Producdo Enxuta, onde as tarefas sdo
compartilhadas por individuos de um grupo, o monitoramento do fluxo destas tarefas se faz
crucial. Neste trabalho foi apresentada uma abordagem para design de sistemas Workflow
para trabalho cooperativo neste contexto, utilizando conceitos e metodologias de THC,

CSCW e Workflow.

A proposta envolveu a utilizagdo de um referencial metodolégico que busca atender os
pontos chaves da questdo (trabalho cooperativo & fluxo de tarefas & interacdo humano-
computador). Este referencial foi usado visando ndo s6 o monitoramento do processo mas
também a melhoria neste processo, bem como a aceitacdo do mesmo pelo usudrio final,

tratando as resisténcias discutidas na literatura.

O Pokayoke-Flow, ilustrado neste trabalho foi desenvolvido com base no referencial
metodoldgico e trata o fluxo de tarefas no sistema base Pokayoke. Este sistema se mostrou
de extrema importancia para o contexto de manufatura no qual foi desenhado,
implementado e implantado com sucesso e grande aceitacao pelos usudrios. Ficou evidente
a importancia de tal sistema em um ambiente de resoluciao de problemas, pois o controle do
fluxo € parte primordial e fundamental de um processo de resolu¢do de problemas onde as

tarefas sdo compartilhadas.
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Uma avaliac@o heuristica participativa sobre a utilizacdo do sistema mostrou aceitagdo do
sistema pelos usudrios finais e aponta para trabalhos futuros. Esta avalia¢do piloto usando a
heuristica participativa ilustra o uso e aceitacdo do sistema pelos usudrios potenciais em um
periodo de 30 dias de uso efetivo. Porém uma avaliagdo ao uso do sistema Pokayoke-Flow
no dia-a-dia da organizagdo prevé a utilizacdo de outras disciplinas e técnicas, dentre as
quais podemos citar a etnografia, bem como uma observacao detalhada e um periodo maior

de tempo de uso do sistema para a realizacao de tal avaliagdo.

Como trabalhos futuros relacionados ao projeto desta dissertagdo, além dos ja descritos no
texto, com a implementacdo das ferramentas 5 Porqués, Licdes aprendidas e a
funcionalidade Pesquisar, podemos citar a inclusdo de uma ferramenta para geréncia de
conhecimento e avaliacdo formal. A ferramenta 5 Porqués € utilizada para “investigar” o
porqué do problema. Apds a definicdo do problema sao levantadas as questdes quando?,
onde?, qual?, qual a freqiiéncia? e quanto?; para cada uma destas questdes temos um
porqué?, buscando investigar através da definicdo do problema uma identificacio mais
detalhada suas causas e o porqué de tal problema. A ferramenta Li¢des Aprendidas, seria
uma sintese do problema e sua resolucdo e tem como objetivo ilustrar aos usudrios do
sistema Pokayoke-Flow o qué ou quais as licdes podem ser absorvidas de cada 5 Passos
resolvido, os usudrios aprendem com o seus acertos € at€é mesmo com seus erros qual a
melhor maneira de resolver um problema especifico, assim como prevenir a ocorréncia
futura de tal problema. A funcionalidade Pesquisar, nada mais é do que uma pesquisa
especifica a determinado problema. Esta pesquisa resulta em informagdes sobre
determinado ponto do problema, destes podemos citar: a¢des imediatas, acdes corretivas,
licdes aprendidas, 5 porqués, causa raiz, em que passo se encontra € informagdes sobre os
passos. Ou seja, o usudrio faz uma consulta direta ao ponto ou passo desejado para

determinado problema.
O sistema Pokayoke prevé a inclusdo de uma ferramenta para “geréncia do conhecimento”,

que tem como objetivo facilitar a recuperacdo e a manipulacdo de problemas ja

solucionados na empresa. A tomada de decisdo apoiada por agentes artificiais que atuarao
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sugerindo solugdes para o problema e analisando a¢des tomadas pelos usudrios também sao

novos projetos sugeridos para o futuro.

Finalmente, uma andlise do sistema Pokayoke-Flow em uso no dia-a-dia da organizagdo,
seu reflexo no processo de resolucdo de problemas e implicacdes na organizagdo de

trabalho do grupo sdo tépicos interessantes para dar continuidade a pesquisa.
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Apéndice

Ferramentas de Apoio

Este documento apresenta os templates das ferramentas de apoio aos 5 Passos utilizadas no
contexto da organizagdo, em papel e em planilhas feitas no Excel pelos técnicos da qualidade.
Tais documentos foram analisados durante a pratica da técnica Artifact Walkthrough [19], e ndo
estdo mais sendo usados com a implantacdo do sistema Pokayoke-Flow na organizacdo. No
entanto, o sistema conta com a funcionalidade de impressdo, que facilita também a documentacdo

em arquivos e o envio do formuldrio via fax a clientes e fornecedores, caso seja necessario.

Os documentos” seguem:

1- Detalhamento do processo de Implementacdo de andlise de acdes corretivas, preventivas e de
seguranca e saude.

2- Formulario dos 5 Passos para resolucao de problemas

3- Relatério de Nao Conformidade

4- Brainstorming

5- Diagrama de Causa e Efeito

6- Formulario Cinco Porqués

7- Planilha Eletronica de Fornecedor

? Publicacdo autorizada.
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1/5
DeLPHI
Harrison Thermal Systems
Procedimento: IMPLEMENTACAO E ANALISE DE ACOES CORRETIVAS ,
PREVENTIVAS E DE SEGURANCA E SAUDE.
N°.: P14-001 Interno Ref. 4.14
Revisio: 6 28/03/01 Nivel II
I OBJETIVO
1. O objetivo deste procedimento e definir um método disciplinado para que sempre que uma

situag@o ndo-conforme for identificada, uma A¢do seja tomada para corrigi-la ¢ impedi-la de ocorrer
novamente, € que sempre que uma situagdio ndo-conforme potencial for indicada, uma agdo seja
adotada deve ser de carretar irreversivel (error proofing).

I DESCRICAO
1. Critérios para emissdo de agdes corretivas / preventivas no sistema de qualidade.

Analisar criteriosamente a aplicagdo de uma Agdo Corretiva ou Preventiva quando for identificada
uma ndo-conformidade. Agdo Corretiva é implementada para eliminar as causas de uma nio-
conformidade, de um defeito ou de outra situa¢do indesejaveis existente, a fim de previnir a sua
repeticdo. Ac¢do Preventiva ¢ implementada para eliminar as causas de uma possivel ndo-
conformidade, defeito ou outra situagfo indesejaveis, a fim de prevenir a sua ocorréncia. Deve ser
analisado a causa raiz do problema que gerou a agfo, para eliminar o problema e certificar que o
mesmo ndo 0corra mais.

- Agdo Corretiva  (Nao-conformidades reais)
- Agéo Preventiva (N#o-conformidades potenciais)

Deve ser analisado a ndo-conformidade em toda a sua extensdo, dentro do seu universo, de
outros locais ou situagdes que possam ocorrer ou estdo ocorrendo a mesma nio-conformidade.

Situagdes mandatarias para emissdo de Ag¢des Corretivas / Preventivas.

a - Ndo Conformidades de Auditorias Externas (Cliente/Orgios Auditores)

b - Reclamagdes procedentes de Clientes.

c- Néo Conformidades resultantes de Auditorias Internas.

d - Quando produtos e processos se tornam ndo-conformes (Apds analise).

Demais situagdes devem ser analisadas pelo Responsavel pela area antes da emissdo do documento.

¥ 05 Passos e emitido para desvios nos itens (Reclamagdo de Clientes Procedentes, Sistemas de
Qualidade, Processos de Fabricagdo, Produto e Fomecedor) .

2 Segue abaixo as regras basicas para a aplicagdo de agdes Corretivas/preventiva ou seguranga.
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2/5
Procedimento: IMPLEMENTACAO DE ACOES CORRETIVAS, PREVENTIVAS E
DE SEGURANCA E SAUDE.
N°: P14 - 001 Interno Revisido: 6 28/03/01 Nivel 11

REGRAS BASICAS PARA ANALISE DO “5 PASSOS”

Origem do Problema

Analise Critica do Sistema Registros de Qualidade
Processo e Operagdo de Trabalho , Reclamagdes de Clientes
Concessdes (desvios) Melhoria Continua
Resultados de Auditorias Nio-Conformidade

Identificacdo de Nio-Conformidade

Problemas com materiais recebidos Controle inadequado do processo
Problemas com processos, ferramentas, egptos Planejamento deficiente
Falha no armazenamento ou manuseio Condigdes de Trabalho inadequadas
Procedimentos, Instrugdes inadequados ou inexistentes Recursos inadequados (humanos ou materiais)
Falta de treinamento Variabilidade inerente ao processo

Descri¢éio do Problema (Identificaciio): (Deve ser preenchido pelo emitente)

Requisitos definido pelo Cliente normas, expectativas. Quantificar o problema - como, quanto, freqiiéncia?

Contato com o Cliente Claramente definindo — Numero do telefone? ~ Definigdio de perda — termos de custo, termos de
satisfagdo.

O que e afetado pelo problema? Informagdo requerida, datas?

Quais 530 os sintomas do problema? Defini¢io — O que, Onde, quando, quem, por que?

Agiio Imediata (Analise): (Pode ser preenchido pelo emitente ou resp. pela solugéo)

Identificagdo de pessoas e areas chaves envolvidas. Desenvolvimento de solugdes possiveis, priorizagao.

Formaggo de um time de agGes com as pessoas certas envolvidas . Agdes seguras de contengio completadas e
mensuradas.

Definigdo da situagio. Verificagdo das ages de contengio.

Metodologia para condugdio € coleta de informagdes. Produtos com os problemas detectados ndo podem ser

enviados para o Cliente sem autorizagfo do mesmo.
Brainstorm - flowchart, pareto chart, diagram de Causa e Efeito. Os 05 passos do Cliente devem ser preenchidos com

planos de agdes e status de implementaggo.

Causa Raiz Determinagiio (Plano): (Deve ser preenchido pelo resp. pela solugéio)

Nao deve ser realizado conclusdes infundadas. Estabelecer um plano ¢ implementar Agdes Irreversiveis .
Quando aplicado realizar um Brainstorm (causa e efeito). _Desenvolver estratégias para resolugfo do problema.
Identificar todos os potenciais de causas analisando o problema. Identificar a responsabilidade pela implementagZo.
Isolar e verificar a Causa Raiz (s) analisando varias vezes o problema. Responder os 5 W (Quando, Por quer, O que )
Monitorar a evolugio da soluggio estratégica definida. Os 05 passos do Cliente devem ser preenchidos com

planos de agdes e status de implementagdo.
Identificar e definir A¢es Irreversiveis .

Acdes Corretivas/Preventivas/Seguranca (Implementaciio): (Resp. pela solugdo)

Deve ser aplicado modificagdes permanente no processo ? Estfio registrados dados e informages complementares
Quais devem ser modificados ? Quais controles devem ser analisados para julgar agdo
Esta definido o time para implementagdo da agdo requisitada ? Esto implementados/realizados ?

E requerido algum treinamento ? Os recursos foram analisados ? Notificar o Cliente do inicio de fornecimento com a

modificagdo implementada (quando aplicado).
assegurar que somente serdo enviados produtos apos
e Liberagdo do Cliente .
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3/5
Procedimento: IMPLEMENTACAO DE ACOES CORRETIVAS, PREVENTIVAS E
DE SEGURANCA E SAUDE.

N°.: P14 - 001 Interno Revisio: 6 28/03/01 Nivel 11
Verificacdo da Efetivaciio da Aciio Corretiva/Preventiva/Seguranca (Evolugio):(Emitente)

Comparar resultados obtidos com objetivos planejados. Quais documentos foram utilizados para follow-up .

Assegurar que a Causa Raiz foi eliminada de forma Irreversivel. Procurar oportunidades para methorias continuas.

Descriminar método utilizar para analisar a efetivagdo da Agdo. Discutir follow-up com o Cliente (quando aplicado).

Agbes devem ser analisadas quanto as suas performances durante Analisar em times as agdes consideradas efetivas

as auditorias de processo/sistema.

4. Quando uma nio-conformidade ocorrer externamente (no cliente), para a resposta a solugio da

mesma ¢ empregado o método prescrito pelo cliente quando exigido. Quando ndo exigido e
empregado documento emitido e controlado pela Administragdo da Qualidade para informar o
cliente da a¢do tomada e internamente sendo emitido o formuldrio 05 Passos quando aplicavel
para solucionar através de agdes corretivas a ndo-conformidade detectada.

As pegas devolvidas pelo cliente sdo analisadas criticamente pela Harrison, sendo que os
resultados sdo copilados no formularios RQS-029 (Relatorio de Analise de Devolucdo do
Cliente).As analises das ndo-conformidades detectadas nas pegas devolvidas pelo cliente
resultam em Agdes Corretivas que podem ser implementadas no produto, processo ou sistema
de qualidade.

Os documentos sdo controlados por uma seqiiéncia numérica cronologicamente crescente., que
e gerada pelas planilhas de gerenciamento .

*S - A Administragdo de Qualidade é responsavel pelo gerenciamento dos 5 Passos através da
planilha de gerenciamente que monitora os 5 Passos pendentes e concluidos, discriminando o
conteudo dos mesmos ¢ a performance da A¢do Implementada analisando sua Eficiéncia na
Resolugdo do Problema, controlando também a numeragdo sequencial para emissdo dos 5
Passos.

Quando detectados desvios no Processo, Produto e Sistema de Qualidade fora do periodo de
auditorias sdo relacionados quando aplicado ao Ckeck-list de Auditorias de Sistema para ser
auditados durante a mesma.

*6  E realizado uma vez por més uma reunido de Qualidade com a Staff Gerencial, ocasido em que
e divulgado a performance da qualidade do més anterior. A performance da qualidade e
analisada através de fontes de medigdo do sistema de qualidade definidas no procedimento de
nivel I PO1-001, o resultado das analises resultantes da reunido podem ser copiladas em agoes
corretivas ou preventivas. Durante a reunido de analise critica sdo analisados os 05-Passos
pendentes e preventivos emitidos no Sistema de Qualidade e designados recursos para corregdo
ou prevengdo do item

7 Os prazos para conclusdo das Ag¢des Corretivas e Preventivas podem ser reprogramadas, sendo
sempre aprovadas previamente pela Gerencia ou Adm. Qualidade.

8. Na confirmagéo da elimina¢do da ndo-conformidade, o processo e dividido em duas fases :

9

96



Apéndice I -Ferramentas de apoio

4/5

Procedimento: IMPLEMENTACAO DE ACOES CORRETIVAS, PREVENTIVAS E
DE SEGURANCA E SAUDE.

N°.: P14 - 001 Interno Revisdo: 6 28/03/01 Nivel II
a) Implementagio -
Para concluir (5 Passos) e julgar a agdio implementada deve ser feito
uma analise critica para garantir que a a¢do implementada foi efetiva.
b)Comprovagio da Eficiéncia -
E verificada em atividades de follow-up seguindo critério definido e através
de evidencias objetivas, para certificar que a agdo corretiva ou preventiva
foi implementada e eficaz. Prazo minimo para considerar a acdo Eficiente
01 meses apés a conclusdo da Agdo Implementada. A verificagdo e
evidenciada no proprio formulério.
III RESPONSABILIDADES
1. Gerencia é responsavel pela analise critica do Sistema.
* 2

2. Administragdo de Qualidade ¢ responsavel pelo monitoramento dos formularios.

AREAS DE UTILIZACAO

Todas as 4reas internas, e as areas externas (Compras, Recursos Humanos).

v
V  APROVACOES
Emitido por:

Revisado por: Aprovado por:

Carlos E. Souza
Data: 28 /03 /01

VI  DISTRIBUICAO
(X)

*VII REGISTROS

Administra¢do Geral

Amadeu G. Mendes
Data: 28/03 / 01

Ivan V. Ferreira
Data: 28 /03 /01

Controle Eletrénico

(X

Identificagfio RQS-001 (5 Passos - Relatorio de Anélise e Solugio de Problemas)
Coleta Administragdo da Qualidade
Indexacio Ordem Numérica Cronolédgica Crescente / Ano
Acesso Acesso Livre
Arquivo Pasta
Armazenamento Arquivo N.° 05 (Depto C.Q.) na Pasta N° 04 (n) 24/25(i) 33 (f)
Manutenciio (Ativo) Ano Calendario //
(Morto) 02 Anos Arq. 04(MO01) / Pasta N.°09 (n)
(Morto) 02 Anos Arq. 04(MO1)/ Pasta N.° 10 (i)
(Morto) 02 Anos Arq. 04(MO01) / Pasta N.°06 (f)
Disposiciio Apds Arq Morto destruir
VIII ANEXOS
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5/5
Procedimento: IMPLEMENTACAO DE ACOES CORRETIVAS, PREVENTIVAS E
DE SEGURANCA E SAUDE.
N°.: P14 -001 Interno Revisdo: 6 28/03/01 Nivel I1
Nenhum
Revisio Historico Revisado por Data
4 Revisado para atender a Modificagdes no Sistema André P. R. 22/06/98
Gerenciador de (RASP/PRR/5 Passos).
5 Revisado para atender a Modificagdes no Sistema | Wilson Lucena 30/09/99
Gerenciador de ( Passos).
6 Revisado para atender a Modificagdes no Sistema | Agnaldo M. S 28/03/01
Gerenciador de ( Passos).

0S-9000 - 3 Edicid
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5 PASSOS PARA ANALISE E SOLUCAO DE PROBLEMAS _ [1sGQ[]sGA

N°: Data: Requisitante: Natureza: [] Corretiva (Real) [[] Preventiva
[ Ocorréncias Externas [ Inspecdo de Recebimento [J Auditoria [ Outros
Cliente: Fornecedor:

Produto: Produto:
= 2 'mww it

Resp. Data:

L eV . Resp. Data:
Verificar: Produtos em processo Na [0100% [d Amostragem
Produto em transito [1sim NA [ 100% [ Amostragem
No cliente / fornecedor [] Sim ONA [0 100% [J Amostragem
Descricio:
a Cs Resp. Data:

A. Identificacio da Causa Raiz da Nao-Conformidade real

1- [J] Documentagdo (Procedimento, Instrucio, projeto, folha de processo, e/ou outra documentac¢io inadequados ou inexistentes)
Qual?

2- [ Controle inadequado do processo.

3- [] Planejamento deficiente.

4- [] Falta de trei to e/ou trei to ineficaz.

5. [] Condicdes de trabatho inadequadas.

6- [] Recursos inadequados (Humanos ou Materiais)

7. [ Variabilidade inerente ao processo.

8- [ Outros

B. Detalhamento da Causa Raiz:

C. Verificagiio Abrangéncia da Nio-Conformidade real.
[J Problema Isolade (ndio abrange outras pecas, dreas, procedimentos, processos).
[ Problema Sistémico (abrange outras pecas, procedimentos, processos e setores - descrever quais)

Resp. Data:
B) Necessita alteracio/revisio de documentos? [Ondo [Jsim “quais”.
C) Necessita Treinamento? [Onso [Jsim “quem sers treinado / em que”.
D) E aplicado a utilizacsio de Poka Yoke? [Ondo [Jsim “descrever”.
de Implemen cia da Acdio: ( Resp. Data:

A) Descrigdo e data da verificagdo da Implementacio da Acdo: (Registrar evidéncias de que as acoes foram implementadas)

B) Descrigio e data da verificacio da Eficicia da Acfo: (Registrar evidéncia de que as NC néo esta mais ocorrendo, anote casos)

C) Verificacio do Impacto da A¢do:
A Acio implementada para a Solucéo da Nio-Conformidade detectada atingiu as pegas, procedimentos, processos e setores, definidos

como abrangidos noitem I C 2 [ Sim  [] Nao “rever agao”

D) Acio Considerada Implementada e Eficaz?
[J Sim “fechar relatério” ] Nio “reemitir relatério 05 passos para revisio da Solugo indicada”

RQ-050 Rev: 02 25/05/02 Pég. 1de 1
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Automotive Systems

RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE N°
Data da emissao i, / Time Emitente:
Elaborado por: Aprovado por:
(NOME POR EXTENSQ) (NOME POR EXTENSO) (VISTO)
Numero da Pega: Nome da Pega:
Quantidade Nao Conforme: Unid. N°do Lote:
Fornecedor: Cliente:

DESCRICAO DA NAO CONFORMIDADE*

*Ancxar croqui € outras informagdcs sc necessario

LOGISTICA
Observagdes:
Nome / Assi a: Data: / /
DISPOSICAO
[ Usar Como Esta* [ Rejeitar [ Retrabalhar*
“*Identificar os documentos de referéncia ¢ a instrugdo de retrabalho se necessério
Nome / Assi a: Data: / /

REGISTRO DO RETRABALHO

Qtde Retrabalhad Qude R 4 Qtde Aprovada:
Tempo Gasto (total): min. Area que o balho:
Nome / Assi a: Data: / /
REGISTRO DO DEBITO
[ Debitar do Fornecedor O Devolver ao Fornecedor  [] Refugar
Observagdes:
Nome / Assinatura: Data: / /
RQ-026 Rev: 01
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Brainstorming

(Tempestade de Idéias)

Solu¢do indicada
V(valida) N (ndo valida)

Solucdes Indicadas para Solugio ao Problema

1 - Solugdo - ( )

2 - Solugdo-( )

3 -Solugio-( )

4 - Solugdo - ( )

5 - Solugdo - ( )

6 - Solugdo - ( )

Analise efetiva da solugdo implementada (onde ?) Data
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>l Pl

Automotive Systems 5-WHY PROBLEM SOLVING PROCESS
|
PRACTICAL PROBLEM SOLVING
Introduction

In the Delphi organization, a common 5§-why problem solving process is used to analyze and solve
quality problems.

There are four major parts of the process:

* Understand the Situation
s Cause Investigation
¢ Problem Correction
e Prevention through Error Proofing

+ Understand the Situation

During the first part of the process, you:
o |dentify the Problem
Clarity the Problem
Breakdown the Problem
Locate the Point of Cause (PoC)
Grasp the significance of the problem

¢+ Cause Investigation

In the second part of the process, you:
+ Conduct a “5-Why” investigation to identity the root cause
= forthe specific problem
= for why the problem was not detected
= for why the “system” allowed the problem to occur

¢+ Problem Correction
In the third part of the process, you:
* Take specific action to correct the problem(s). At a minimum, short-term temporary
measures are required to protect the customer.
¢+ Prevention Through Esror Proofing
In the fourth part of the process, you:
e Take specific action to make sure the problem cannot recur, typically through error

proofing
+ Capture and communicate Lessons Learned

Page 1
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o i P
Autormiotive Systema S-WHY PROBLEM SOLVING PROCESS
L ... .~ . ]

PRACTICAL PROBLEM SOLVING MODEL

5 Why Funnel

PROBLEM IDENTIFIED
(Large, Vague, Complicated)
ProblemrElarified:

G
R I .
AT }IVhereb :n the procgss?
S U is problem occurring?
P A
T | “Go See” the problem |
T 1
H O . R
E N Basic Cause/Effect Investigation
C 1
A N 5 Why?
U v Investigation of Root Cause
S E
E S Why did we Why did it Why did
T have the problem?| | get to the customer? our “system” fail?
G e
L !
T
I Root Cause
o] I
N Corrective Action
&

Lessons Learned

Page 2
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o<l Pl
Automotive Systema S-WHY PROBLEM SOLVING PROCESS
e e

BASIC STEPS OF
PRACTICAL PROBLEM SOLVING

Part | - Understand the Situation

+ Step 1: Identify the Problem
In the first step of the process, you become aware of a problem that may be large, vague, or
complicated. You have some information, but do not have detailed facts. Ask:

»  Whatdo | know?

+ Step 2: Clarify the Problem
The next step in the process is to clarify the problem. To gain a more clear understanding, ask:

* Whatis actually happening?
*  What should be happening?

+ Step 3: Break Down the Problem
At this point, break the problem down into smaller, individual elements, if necessary.

= What else do | know about the problem?
=  Are there other sub-problems?

¢ Step 4: Locate the Point of Cause (PoC)
Now, the focus is on locating the actual point of cause of the problem. Where is the process in the
problem occurring? You need to track back 1o see the point of cause first-hand. Ask:

*  Where do | need to go?
* Whatdol needto see?
= Who might have information about the problem?

+ Step 5: Grasp the Significance of the Problem
To grasp the significance of the problem, ask:

=  When?

*  Where?

= Which?

= How often?
=  How much?

It is important to ask these questions before asking “Why?”
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Part lI: Cause Investigation

+ Step 6: Identify and confirm the direct cause of the abnormal occurrence,
If the cause is visible, verify it. If the cause is not visible, consider potential causes and check the
most likely causes. Confirm the direct cause based on fact. Ask:

Why is the problem occurring?

Can | see the direct cause of the problem?

If not, what do | suspect as potential causes?
How can | check the most likely potential causes?
How can | confirm the direct cause?

¢ Step 7: Use 5-Why investigation to build a chain of cause/effect retationships that lead to
the root cause. Ask:

Will addressing the direct cause prevent recurrence?

If not, can | see the next level of cause?

If not, what do | suspect as the next level of cause?
How can | check and confirm the next level of cause?
Will addressing this level of cause prevent recurrence?

If not, continue asking “Why?” until you find the root cause.

Stop at the cause that must be addressed to prevent recurrence. Ask:

Have | found the root cause of the problem?

Can | prevent recurrence by addressing this cause?

Is this cause linked to the problem by a chain of cause/effect relationships that are based on
fact?

Does the chain pass the “therefore” test?

It | ask “Why?” again, will | be into another problem?

Be sure you have used 5-Why Investigation to answer these questions:

Why did we have the specific problem?
Why did the problem get to the customer?
Why did our “system” allow the problem to occur?
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Step 8: Problem Correction
Take Specific Action to Address the Problem

Use temporary measures to eliminate the abnormal occurrence until the root cause can be
addressed. Ask:

= Does it contain the problem until a permanent solution can be implemented?
Step 9: Prevention through Error Proofing
Implement corrective actions to address the root cause:
- For the specitic problem
- For why the problem was not detected
- For why the “system” allowed the problem to occur
Ask:
= Does it prevent the problem from happening again?

Follow-up and check results. Ask:

» |s the solution working?
= Howdo | know?

Capture and communicate lessons learned.
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PRACTICAL PROBLEM SOLVING CHECKLIST

To be sure you have foliowed the problem solving model, use this checklist as you complete the
problem solving process.

‘ l Understand the situation

____ldentity the problem.

___ Clarify the problem.
____ Break down the problem.
____ Locate the Point of Cause (PoC).

____Grasp the significance of the problem.

Cause Investigation

____ldentify/contirm the direct cause.

___ Ask 5 Why's to identify the root cause.

__ Ask 5 Why's for “Why the problem was not detected and reached the customer?”

___ Ask 5 Why's for “Why the system allow the problem to occur?”

Problem Correction

implement corrective action; at a minimum, implement temporary measures

Problem Prevention

___ Error Proof the root cause.
___ Verily for effectiveness.
___ Capture Lessons Learned.
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ACTIVITY:
FLEX INDUSTRIES CASE STUDY
Directions:

* Use the Delphi 5-Why Problem Solving Process to evaluate the Flex Industries Case Study below
and on the following pages. Review the 5-Why analysis template on page 12 fo record your
information.

* Use only the information provided in the case study to complete the 5-Why.
* Do not try to re-engineer the rivels or solve the technical proeblems in the case study. The purpose

of this activity is fo use the 5-why Problem Solving lemplate to organize the given data and uncover
the true root cause(s).

FLEX INDUSTRIES CASE STUDY

Key Players

Jake Quality Manager

Janet CSE, Winding River Plant
Sam Team Leader, East Line
Judy QA Auditor, East Line
Ben Machine Operator
Background

Jake Ryan is the Quality Manager at Flex Industries. Flex is a component supplier that manufactures
metal stampings and light assembly products. The company has a reputation for supplying high quality
parts on a consistent basis. Seldom has there been a customer complaint. Flex has Quality
representatives called Customer Support Engineers (GSE's) at every customer assembly plant. The
CSE's report any problems to Jake for investigation and follow-up.

Al 7:00 a.m. this morning, Jake received a call from Janet, CSE at the Winding River Assembly Plant.
Janet informed him that the customer had found five defective stabilizing brackets on second shift last
night. She checked the remaining inventery and there were no defects in the remaining 326 pieces.
The manufacturing sticker on the back of the brackets indicated that they were made by the second
shift operator. Normally, the stabilizing bracket is fastened to the regulator motor with three rivets, The
five defective brackets had only two rivets in them. The lower set of rivets on all five brackets was
missing a rivet. This was the first time that the problem occurred.
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Cause Investigation

Jake went out to the floor to talk with the team leader of the two rivet lines (East and West) and the
area quality assurance auditor. He informed Sam (the team leader) of the quality problem and asked
him to identify the line that ran the stabilizing bracket assembly. Sam directed Jake to the East line
which ran Winding River assembly brackets only.

At the East Line. he spoke with Judy (the QA Auditor for the area) and asked to ses the quality log
sheets. Jake and Judy reviewed the Nov. 11" log sheet and could not find anything out of the ordinary.
He asked Judy to set-up in-house containment procedures to sort for any discrepant material in the
finished goods area.

Then Jake looked at the control plan to see what the requirements were for checking the bracket, The
only required check was to do a dimensional verification at machine set up. Jake decided the next
thing to do was to go to the decument control center and look at the PFMEA for the bracket. He
needed o find out what failure modes were called out on the PFMEA for missing rivets, thinking this
might help him in his investigation. Unfortunately, the only failure mode called out on the PFMEA for
missing rivets was poor set-up, and he already knew the set-up for the bracket had been approved. He
even had a sampie part from the set-up and the rivets looked fine.

Next, Jake tried to locate the second shift operator whose clock number was on the defective parts.
Since that operator was gone, Jake spoke with the current machine operator (Ben). He asked Ben
about any recent difficulties with the rivet machine. Ben said that he hadn't noticed anything out of the
ordinary. Ben also mentioned, however, that there had never been any quality bulletins posted in the
fwo years thal this particular part has been running.

Jake decided to stay in the area to watch the machine run for a while. After about 15 minutes, he
watched Ben dump rivets into the feeder bowl to prepare for the next run.

Shortly after restarting the rivet operation, Ben walked over to another riveter and came back with a
steel rod. Ben poked around the rivet chute and then continued working. Jake approached Ben and
asked him about the steel rod. Ben replied that from time to time the chute gets jammed and he has to
clear it out. This happens two or three times during a shift. He didn't mention this in his earlier
conversation with Jake because the problem had existed ever since he started working with this
machine. The previous operator showed him how to clear the chute. All the rivet machines were like
this according to Ben.
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Jake called the Machine Repair Department and asked that someone look at the rivet track. A slight
gap in the track was found and removed, and Ben continued to work.

Two hours later, Jake got a call from Ben saying that the track was still jamming. As far as Jake could
see, only rivets were in the bowl. Next, Jake looked into the rivet supplier containers. There was some
foreign material in the blue container, but none in the red container. The label on the blue container
showed that it was from Ajax Rivet, Inc,, and the label on the red container indicated that it was from
Frank's Fasteners. Obviously, the forgign material was entering the rivet feeder bowl and jamming the
track. Jake looked at the operator instructions posted on the job to see if there were any instructions
about not using comainers with foreign material in them, but there wasn't.

Jake called Maintenance and requested that the bowl be cleaned. He also added the cleaning

operation to the preventive maintenance schedule on the eguipment. He then called both Ajax Rivet,

Inc. and Frank's Fasteners. He asked about the cleaning procedures on the returnable containers.

Frank's did a full container purge and clean. Ajax just re-introduced the containers back into their

systemn. When Jake asked why Ajax did not clean their containers, ha was told that Ajax was not

:::re that such a requirement was needed. |t had never been part of the customer requirements
ument.

Upon further investigation, Jake learned that Frank's Fasteners supplied other major automotive
companies. Since these companies required that all returnable containers be cleaned, Frank's
instituted the purge as part of its practice for all customers. Ajax Rivet, however, depended primarily
on Flex as its major customer. No such requirement had ever been communicated to them.

Jake called the Packaging Depantment and requested that a container maintenance requirement be
drafted which would apply to all their suppliers. He also asked that a machine medification be
developed to sense for the presence of rivets. Hopefully, this would error proot the process.
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Documento usado na avaliacao
heuristica participativa

Este documento foi utilizado na realizacdo da técnica de avaliacdo heuristica participativa na
organizagdo no dia 13/02/2003. Participaram da atividade os funciondrios das dreas envolvidas na
resolucdo de problemas na organizacdo. O documento foi entregue em papel a cada usudrio das

areas envolvidas.
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Este formulario sera utilizado para aprimorar a qualidade

do sistema Pokayoke-Flow

1- O sistema correspondeu a suas expectativas:
[ ] Nenhuma

[ 1 Muito Pouco

[ 1 Em Partes

[ 1A Maioria

[ ] Completamente

- Em que o Sistema ndo correspondeu ?

2- Em comparacio ao 5 Passos em papel, o sistema é:
[ ] Impossivel de entender

[ ] Mais dificil de entender

[ 1 Equivalente

[ ] Mais facil de entender

[ ] Muito mais facil de entender

-Porque ?

3- Quanto a necessidade de treinamento:
] Estritamente necessaria

] Necessaria

[
[
[ ] Pode ndo ser necessdria caso seja adicionada funcionalidades de ajuda/help no préprio software
[ ] Poderia agregar algum valor

[

] Totalmente desnecessaria

-Porque ?
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4- O software poderia ser utilizado em larga escala na empresa
[ 1 Nunca

[ ] Com muitas alteracdes/novas funcionalidades

[ ] Com muitas alteracdes/novas funcionalidades

[ ] Esta versdo ja pode ser utilizada, porém alteracdes e inclusdes de novas funcionalidades devem ser
feitas logo que possivel

[ ] Esta versdo ja pode ser utilizada, incluir novas funcionalidades podem agregar valos

- Que alteracdes e inclusdes de novas funcionalidades deveriam ser feitas ?

5- Na versao atual este software tem:

[ ] Muitos “bugs”/falhas

[ 1 Alguns “bugs”/falhas

[ ] Estd na média dos software que normalmente trabalho
[ ] Raramente percebi “bugs”/falhas no sistema

[ ] Nao percebi nenhum “bugs”/falhas alguma no sistema

- Cite os “bugs”/falhas que mais incomodaram?

6 - Entre as funcionalidades abaixo qual vocé acha que é a mais relevante para seu

trabalho no momento, ou seja o que deve ser adicionado primeiro a ferramenta (enumere).

[ ] Mecanismo para gerencia de conhecimento (gerenciar os problemas que ocorreram anteriormente na
fabrica, sua resolugdo e o processo que levou a solugdo)

[ ] Ferramentas para cooperagdo/colaboracdo (Diagrama de Causa e Efeito/6M’s, Cinco Porqués, novas
ferramentas de brainstorming).

[ 1 Ajuda/Help do sistema e do 5 Passos(explicando como utilizar o sistema e o cinco passos)

[ ] Funcionalidades para gerenciar o acesso aos problemas(Ex: as pessoas s6 poderiam ver os problemas
que podem ser vistos, segundo uma regar a ser estabelecida)

[ ] Ferramentas para apoio a decis@o (o sistema estaria “apontando” solugdes para problemas e analisando
solucdes propostas).

[ 1 Envio de e-mail automético , cobrando os responsaveis de agdes ndo implementadas dentro do prazo.
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[ ]Ferramentas para auxiliar o monitoramento de a¢Ges pelos responsdveis pelos passos( Cobrar e
Lembrar)

- Alguma destas funcionalidades vocé acha desnecesséaria

7- Habilidades

[ 1O sistema apoia, estende , suplementa ou melhora as habilidades do

usudrio, o conhecimento prévio e a experiéncia .

[ ] O sistema ndo substitui o usudrio. Wizards apoiam, estendem ou executam decisdes tomadas pelo

usuadrio.

8- Interacio com usuario respeitosa e agradavel
[ 1 As interacdes do usudrio com o sistema melhoram a qualidade da experiéncia de usar o sistema.

[ 1O usudrio é tratado com respeito.

[ 10 designer reflete o papel profissional do usudrio, a identidade pessoal ou a inteng¢do.

[ 10O design € esteticamente agraddvel com um balang¢o apropriado entre os valores artisticos e funcionais.
9-Trabalho de qualidade

[ 1O sistema apoia o usudrio na entrega de trabalho de qualidade para seus clientes(quando apropriado).

[ 1 Os atributos de um trabalho de qualidade incluem entrega no prazo, precisio, apelo estético e niveis

adequados de completude.

10- Privacidade
[ 1O sistema ajuda o usudrio a proteger informagdes pessoais ou privadas

que pertencem ao usudrio ou a seus clientes.

11- Que funcionalidade extra vocé gostaria que o Sistema tivesse?
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