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AREA: 3. PESQUISA OPERACIONAL
SUBAREA: 3.3 - PROCESSOS DECISORIOS

RESUMO: O OBJETO DESTA PESQUISA RESTRINGE-SE A UM PROCESSO DE
ORCAMENTOS NA PRESTACAO DE SERVICO DE MANUTENGAO DE ELEMENTO DE
MAQUINA, ONDE O PROBLEMA EXISTENTE E O BAIXO NIVEL DE APROVACAO DE
ORCAMENTOS. SENDO ASSIM, O OBJETIVO DESTA PESQUISA E APLICAR UM
FRAMEWORK TEORICO COMBINANDO OS METODOS DE ESTRUTURACAO DE
PROBLEMAS SODA E SSM, GERANDO UM ROL DE ACOES/ALTERNATIVAS QUE
RESOLVA/MITIGUE O PROBLEMA. A APLICACAO DO MODELO HIBRIDO SODA/SSM
MOSTROU-SE EFICAZ PARA A GERACAO DE 10 ACOES/ALTERNATIVAS, COM UMA
RESPOSTA SATISFATORIA, SISTEMICA, ANALITICA E CARACTERIZADA PELA VISAO
DOS ENVOLVIDOS, CONSIDERANDO AS PERCEPCOES SOCIAIS E POLITICAS ENTRE
O MODELO CONCEITUAL E O MUNDO REAL.

PALAVRAS-CHAVES: DEMANDA; ESTRUTURACAO DE PROBLEMA; SODA, SSM.
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1. INTRODUCAO

Tomada de decisdo em ambiente de gestdo de operacbes esta sempre presente,
cabendo ao decisor, a selecdo das melhores alternativas, que implementadas mitiguem o
problema. Esse processo, fica muito comprometido, quando estas alternativas sdo definidas a
partir de impressdes subjetivas e baseadas somente no empirismo.

A utilizacdo de métodos e técnicas, minimamente estruturadas, auxiliam na acuridade
da selecéo de alternativas. Para os Métodos de Estruturacdo de Problemas (PSM), a partir de
andlise de stackeholders, sdo possiveis combinar diferentes visdes, gerando assim uma analise
mais ampla e precisa.

A utilizacdo de métodos PSM para estruturacdo de um problema é eficaz para sua
melhor compreensdo. A utilizacdo de um modelo hibrido que aproveite os pontos fortes de
dois ou mais métodos, constituem um ganho relevante na abordagem da problematica. A
busca por respostas melhores deve nortear este desafio de combinar métodos.

O objetivo deste trabalho é a partir de um problema de Demanda; mais
especificamente; aprovacdo de orcamento aplicar um framework tedrico combinando o0s
métodos de estruturagdo de Problemas Strategic Options Development and Analysis (SODA)
e Soft Systems Methodology (SSM), estruturando o problema a partir de uma visdo
analitica/quantitativa contemplada fortemente pela visdo dos envolvidos, com um pensamento
sistémico, percepcdes sociais e politicas do ambiente onde o problema esté inserido.

Espera-se que o rol de acdes obtidas pela aplicacdo deste framework com diferentes
abordagens analiticas, produzam maior compreensdo e assertividade na geracdo de

alternativas para mitigacdo do problema.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Demanda

As empresas precisam planejar as suas operacdes com relacdo a oferta de produtos ou
servicos. A previsdo de demanda é uma metodologia da administracdo de empresas para
estimar um valor futuro de uma grandeza de interesse. As previsdes sdo elementos necessarios
no processo de tomada de deciséo sobre o futuro (PETROPOULOS ET AL., 2018).

A analise e/ou previsdo de Demanda é um dos aspectos mais importantes da gestdo da
producdo, sendo o principal insumo do processo de Planejamento, Programacéo e Controle da

Producédo (PPCP); para o alcance das metas organizacionais.
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Para Pellegrini e Fogliatto (2001), a andlise e previsdo de demandas desempenham
um importante papel na gestdo das organizacbes. Nas financas contribuem para o
planejamento da necessidade de recursos, na area de recursos humanos, colaboram no
planejamento de modificagdes no nivel de forca de trabalho, para vendas essas auxiliam no
agendamento de promocgdes. As previsbes de demanda sdo também essenciais na
operacionalizacdo de diversos aspectos do gerenciamento da producdo, como na gestdo de
estoques e no desenvolvimento de planos agregados da producéo.

A previsdo de demanda pode ser entendida como uma atividade de reflexdo de eventos
externos incontroldveis (economia, mercado, concorrentes) e eventos internos controlaveis
(marketing, planejamento de producdo), porque apesar do sucesso da empresa ser originado
pela combinacdo dos dois eventos, a previsdo se aplica somente aos fatores incontrolaveis
(GUIMARAES, 2008). A Figura ilustra estes eventos.

FIGURA 1 - Aspectos considerados na previsdo de demanda.

Previsio \
\
. r

-_

e R e

Eventos Externos Eventos Internos
Fonte: Guimardes (2008).

Os eventos internos considerados na Figura 1, representam aspectos que devem ser
considerados na previsdo e que sdo passiveis de controle, ja aspectos relacionados a mercado,
sdo incontrolaveis e apenas observaveis.

De acordo com Pellegrini e Fogliatto (2001), os métodos de previsdo de demanda

podem ser classificados em trés grandes grupos:
e Modelos quantitativos: Técnicas baseadas em séries temporais e Técnicas Baseadas
em correlagéo;
e Modelos qualitativos: Pesquisa de Mercado, Simulagédo de Cenarios e Método Delfi.
Para alem dos modelos de previsdo de demanda, é necessario a defini¢do de estratégias
de producéo via PPCP, esta estratégia de produgdo requer um tratamento da demanda & partir
dos objetivos estratégicos tracados ao longo do tempo (SLACK; BRANDON-JONES;
JONHSTON; 2018). A Figura 2 ilustra esse horizonte.
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FIGURA 2 - AtribuicGes do setor de PPCP quanto a Demanda.
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Prazo
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MEDIO PRAZO e
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Produgao

Sistemas de
CURTO PRAZO Planejamento e
Controle da Produgéo

Fonte: Adaptado pelo autor de Slack; Brandon-Jones; Jonhston (2018).
Para Martins; Lagueni (2015) é necessario esclarecer o que ndo é previsdo. Distinguir

planejamento, predicdo e previsdo é fundamental para uma correta compreenséo da Previsdo
de Demanda.

O primeiro termo, planejamento, pode ser entendido como um processo ldgico que
descreve as atividades necessarias para ir do ponto atual até o objetivo definido. A predicédo é
0 processo para determinar um acontecimento futuro baseado em dados completamente
subjetivos e sem uma metodologia de trabalho clara. Ja a previsdo, € um processo
metodoldgico para determinacdo de dados futuros baseados em modelos estatisticos,
matematicos ou ainda em modelos subjetivos apoiados em metodologia de trabalho clara e
previamente definida (MARTINS; LAUGENI, 2015).

Alguns cuidados devem ser tomados quanto ao conceito de Previsdo de Demanda. A
previsdo ndo deve ser confundida com metas. O setor de vendas, orientados por metas, pode
ligeiramente fazer essa confusdo. A partir dai, iniciam-se 0s principais erros cometidos ao
realizar previsdes. Porém, € preciso esclarecer que uma previsdo nunca sera precisa, porque
nenhuma previsdo é exata, afinal de contas é uma tentativa de projetar uma acdo futura
(CORREA; CORREA, 2012).

Ainda para Corréa; Corréa (2012), outro erro cometido ao realizar previsdes € amparar
a previsdo em apenas um numero, porque além da previsdo é preciso calcular o erro da
previsdo. Além disso também é necessaria a manutencdo do método de previsdao. Um erro
comum é manter-se com 0 mesmo método sem o monitoramento da previsdo realizada. A

Figura 3 ilustra o comportamento dos erros na previsao de demanda.
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FIGURA 3 — Faixa de erro esperado nas previsoes.
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Fonte: Corréa e Corréa (2012, p. 240)
As previsdes em funcdo do tempo; curto, médio e longo prazo; conforme Figura 2

estdo sujeitas a erros de previsdao que aumentam a medida que o horizonte de previsdo é
alargado, isto acontece porque nem todos os fatores sdo considerados para os calculos de

previsdo. Com o tempo, 0 ambiente se modifica e 0 cenario passa a ter outro comportamento.

2.2 Strategic Options Development and Analysis - SODA

Segundo EDEN e ACKERMANN (1993) a metodologia denominada Strategic
Options Development and  Analysis (SODA) foi concebida para trabalhar com o
desenvolvimento de estratégias e solucdo de problemas em grupo dentro de uma organizacéo,
e tem a mesma base tedrica do mapeamento cognitivo: a visdo da vida organizacional como
uma realidade “negociada” dos individuos, como pessoas que agem buscando dar sentido ao
mundo e da pratica de auxilio as organizages, cujo objetivo é dar apoio ao cliente para que
ele solucione seus problemas.

VIDAL (2005) define as bases tedricas e conceituais sobre as quais 0 emprego da
SODA é realizado (varias das quais sdo caracteristicas inerentes a PO-Soft):

+ Cada pessoa percebe o mundo de maneira subjetiva e particular;

* A negociacao e o didlogo sdo postos em primeiro plano, em relacao as estruturas de
poder da organizacdo ou comunidade;

* A funcdo do planejador € apoiar o processo de tomada de medidas, e ndo fazer valer
relagdes de poder e hierarquia;

* A técnica basica utilizada ¢ o mapa cognitivo, através do qual se atinge um consenso
com relacdo a situacao estudada e as medidas que devem ser tomadas.

O funcionamento béasico da SODA constitui-se de entrevistas individuais com 0s

membros do grupo nas quais, utilizando-se da técnica do mapeamento cognitivo, s&o
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produzidos e analisados um mapa para cada membro. Em seguida o mediador do processo

(pessoa que conduz a aplicagdo do método ) relne todos 0s mapas em um, que sera
denominado mapa agregado/congregado, e dispde as diferentes concepgdes sobre o problema.

RIEG; ARAUJO (2003) ressaltam que os conceitos no mapa podem refletir objetivos,
explicacdes, problemas, oportunidades, necessidades, imposicdes, fatos, estratégias etc. Por
sua vez, as ligacdes, embora deixem 0 mapa com formato de diagrama de causa e efeito, tém
faixa bem mais ampla de significados, dependendo justamente das preferéncias assumidas
pelos conceitos que estdo sendo relacionados: se os conceitos refletem objetivos, problemas,
fatos, estratégias etc. Portanto, as ligacGes refletem ndo sé a conexdo de explicacbes a
consequéncias, mas também a conexdo de opcdes a resultados, meios a fins, acdes a objetivos;
todas elas obedecendo a légica de que os resultados/fins/objetivos mais importantes sédo

hierarquicamente superiores no mapa.

2.3 Soft System Methodology - SSM

O SSM foi desenvolvido no Departamento de Sistemas e Administracdo de
Informacgdes da Universidade de Lancaster/Inglaterra, por uma equipe liderada por Peter
Checkland, a partir dos anos 60, com o intuito de tentar resolver problemas em empresas, de
forma sistémica e em situacfes onde se mostravam pouco estruturados. A metodologia SSM

(adaptado de Checkland, 1981) e seus passos estdo representados na Figura 4.

FIGURA 4 - Estagios do SSM.
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Fonte: Checkland (1981).

Segundo Checkland (1981) nos estagios 1 e 2 sdo desenvolvidos “retratos” da situagdo
problema com a maior riqueza de detalhes possivel, sdo trazidas informacdes fiéis da

realidade, sem estrutura pré-concebida.
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No estagio 3 sao identificados os sistemas relevantes para o problema (“defini¢ao de
raizes dos sistemas relevantes” ou “raiz do problema’), os participantes sao conduzidos do
“mundo real” para os “modelos mentais”. Apods definidos detalhadamente, devem ser
acompanhados com a identificacdo dos elementos CATWOE, nome atribuido por Checkland
(1981) para o conjunto de elementos utilizados para que se defina no que consistem 0s
sistemas (ENSSLIN, 2002). A sigla CATWOE foi transcrita a partir de Checkland e Scholes
(1990): C (Customers) clientes/beneficiarios, A (Actors) atores/conduzem as atividades, T
(Transformation) processo de transformacbes/ entradas e saidas do sistema, W
(Weltanschauung) visdo de mundo/percepcdo, O (Owner) decisores/detentores do problema,
E (Environment) ambiente/restri¢cbes externas.

No estagio 4 deve ser construido o modelo conceitual, a descricdo dos meios
necessarios para que o sistema represente realmente a situacdo desejada.

O estagio 5 compara 0 modelo conceitual com a realidade descrita no estagio 2. Os
participantes da situacdo devem ser envolvidos no processo e as mudancas necessarias devem
ser elencadas, base da discussdo sobre as mudancas passiveis de serem implementadas
(transformacdo da realidade), o que é feito no estdgio 6, para que no estdgio 7 sejam
implementadas, levando-se em conta as agdes julgadas relevantes para as mudancas
desejadas. E importante citar que no estagio 5, o analista passa dos modelos mentais e inicia
um debate considerando mudancas desejaveis ou viaveis, € que neste momento levanta
discussdes para comparar 0os modelos construidos no estdgio anterior com a situacao
problema.

A partir passa-se a programar as mudanc¢as improvisadas na situacdo problema
(estagios 6 e 7), como a metodologia SSM ndo ¢ linear, interacfes devem ser realizadas e que

no debate (estagio 5) pode-se retornar a analise inicial e as defini¢des “raizes”.

3. METODOLOGIA

Para PRODANOV e FREITAS (2013), de acordo com os critérios de classificagéo,
esta pesquisa é classificada como Pesquisa Aplicada, Exploratoria, Qualitativa e Quantitativa
e Bibliogréfica.

Foi gerada Bibliometria do tema, com analise da literatura acerca dos estudos
atualizados sobre Demanda, SODA, SSM . Foi utilizada a base de dados Scopus para a coleta
de dados bibliométricos.

E proposto o seguinte framework para estruturar problema de demanda a partir de
modelo hibrido SODA/SSM.
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FIGURA 5 - Framework proposto.
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Este framework foi gerado a partir dos métodos PSM SODA e SSM. Reconhece que
nunca ha uma resposta certa para problemas complexos, mas sim uma resposta melhor ou pior
e encoraja a busca por solucdes melhores. Na busca por uma melhor resposta para a fase de
estruturacdo do problema, este modelo tem como objetivo estruturar o problema de uma
forma mais ampla, aproveitando as principais vantagens de cada método:

+ SODA: Analitico/quantitativo e caracterizado pela construcdo dos mapas cognitivos
que d&o uma visdo estruturada do problema e encaminham para uma solucdo que
contempla fortemente a visao dos envolvidos.

+ SSM: Alinhado ao pensamento sistémico, mais holistico, com percep¢des sociais e
politicas entre 0 modelo conceitual e 0 mundo real.

Sendo assim este framework busca estruturar o problema de um problema de demanda
a partir da visao analitica/quantitativa contemplada fortemente pela visdo dos envolvidos, com
um pensamento sistémico, percepgles sociais e politicas do ambiente onde o problema esté
inserido.

O Capitulo a seguir detalha o framework e os resultados obtidos em cada etapa.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
Foi definido o problema a ser tratado neste trabalho de pesquisa: “Baixo percentual na

aprovacao de orgamentos na prestagdo de servigo de manutengao de elemento de maquina”.
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4.1 Aplicacéo da Etapa 2 do Método SODA: Construcédo do Modelo da Problematica

4.1.1 SELECAO DE STACKEHOLDERS

O modelo inicia-se com a defini¢do dos Stakeholders, ou seja, dos atores envolvidos

no processo. O quadro a seguir representa o conjunto de Stakeholders.

QUADRO 1 - Selecéo de Stakeholders para o problema em analise.

Sujeitos Jogadores
Baixo poder & Alto interesse Alto poder & Alto interesse
Distribuidor autorizado 1° Engenheiro de Servigos
§ Estagiario 2° Técnico de Processo interno
z
% Baixo poder e Baixo interesse Alto poder e Baixo interesse
Aprendiz 3° Supervisor
4° Engenheiro de Aplicagao

Poder
A selecdo dos Stackeholders para as entrevistas individuais e posterior montagem dos

mapas individuais foram definidos a partir do alto poder de decisdo no processo, ou seja,

aqueles atores cuja sua agdo tem um forte impacto no resultado do processo.

4.1.2 REALIZACAO DE ENTREVISTAS INDIVIDUAIS
Foram realizadas entrevistas individuais com cada Stakeholder, para apresentacdo do

problema e a aplicacdo de Método PSM:
e Reunido com Stakeholder 1: Engenheiro de servigos;
e Reunido com Stakeholder 2: Técnico de Processo interno;
e Reunido com Stakeholder 3: Supervisor;

e Reunido com Stakeholder 4: Engenheiro de aplicagdo.

4.1.3 CONSTRU(;AO DE MAPAS INDIVIDUAIS
A Figura 6 a seguir representa um dos mapas cognitivos construidos a partir da

impressdo de um dos Stackeholders sobre o problema de pesquisa.
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FIGURA 6 - Recorte do Mapa individual Stakeholder Engenheiro de Aplicacéo.
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concorrente empresa tenha controle de para intemalizar o concorréncia cobrando pelo servigo

toda a situacao processo;

Se a empresa fizesse Levantar demanda Realizar uma pesquisa Estudar mais os Com um comparativo da
tudo interno, traria um interna de liberacao de de ra través d pra melhor
pouco mais de Intsmallzarioprocesso verba pra compra de entender o preco comum clientes que realizaram numa entrega de
seguranca para o cliente novas maquinas praticado servigos com esses cotagéo pro cliente

O mapa SODA individual é gerado a partir da entrevista com cada Stakeholder, onde

cada envolvido com o processo estabelece relacBes causais e possiveis rotas de correcao.

4.1.4 CONSTRUCAO DO MAPA AGREGADO/CONGREGADO

Apdbs a realizacdo dos mapas individuais, constréi-se um mapa agregado, a partir da
consolidagcdo de todos os mapas individuais. A validacgdo do mapa agregado pelos
Stakeholders define 0 mapa congregado. A Figura 7 a seguir apresenta um recorte do mapa
congregado.

FIGURA 7 - Recorte do Mapa Agregado/Congregado.

Baixa Porcentagem na Aprovagao de Or¢camentos
no Processo de Manutencao

consolidados no
‘mercado
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posiivopara agregar no. de laudo de spresentandoo servico  entender que valeriaa um @
noss0 negocio sustentabilidade pona nogdcio pregomoihor quer detalhada 30 cliente

O mapa SODA congregado ¢ resultado da consolidacdo dos mapas individuais dos
envolvidos no processo, e serve como referencial para a definicdo das alternativas a serem
implementadas na metodologia SODA/SSM.

As etapas de 1 a 4 deste framework permite construir o modelo da problemaética a
partir construcdo de mapas cognitivos que ddo uma visdo estruturada do problema e
encaminham para uma solucéo que contempla fortemente a viséo dos envolvidos.

Com a geracdo do mapa congregado, foi possivel seguir para a proxima etapa do
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framework, aplicando a etapa 3 do método SODA com a analise dos resultados dos

constructos do mapa congregado.

4.2 Aplicacéo da Etapa 3 do Método SODA: Analise dos resultados

A Analise quantitativa dos construtos por clusters permite a quantificacdo do mapa
congregado, bem como a compreensdo das relacdes entre os constructos. As caracteristicas do
mapa SODA final ficaram assim definidas: 94 liga¢des; 94 construtos, 49 caudas; 9 cabecas
(clusters); 36 opcoes estratégicas; 1 explosdo; 6 implosdes; 7 dominantes (maior DG=7).

A partir do mapa congregado a classificagdo dos construtos cabega,
opcdes estratégicas e caudas, permitem uma maior compreensdo das relacdes de dependéncia
e formulacdo das acBes como resposta ao problema.

A analise quantitativa do mapa cognitivo pode ainda ser caracterizada pela contagem
do numero de constructos que se relacionam, demonstrando for¢a ou fraqueza.

O construto implosdo em um mapa SODA ¢ aquele que apresenta um maior somatorio
dos construtos que “entram”. Para este mapa SODA, os construtos que apresentam maior
grau de implosdao sdo as cabecas “Auséncia de agdes de follow-up”, “Concorrentes
consolidados no mercado” e “Auséncia de portfolio de servigo”, todos com grau de implosao
6 e grau de explosdo 1 (constructos que “saem”).

O grau de Implosdao em um Mapa SODA representa a relevancia da ac¢do a ser tomada
e seu impacto na resolugdo do problema.

Para as etapas 7,8 e 9 deste framework, estdo relacionadas aos estagios 3 e 4 do

método SSM, conforme a seguir.

4.3 Aplicacéo da Estagio 3 e 4 do Método SSM
4.3.1 TRANSFORMACOES, CATWOE E DR

4.3.1.1 Definicdo das Transformacoes

A definigdo das transformacdes € realizada a partir dos constructos dominantes do
mapa SODA. As transformacdes no meétodo SSM representam o cenario que deve ser
realizada a intervencao para atuar no problema.

Os constructos dominantes sdo eleitos a transformacdes, pois representam a
identificacdo de possivel causa que gere o sistema relevante (entrada).

Considera-se constructos dominantes aqueles constructos com maior somatério de

implosdes e explosdes (DG). Para este problema de pesquisa constructos a partir de DG = 4

6‘] ») ENGENHARIA_DE
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foram considerados dominantes.

Em adicdo a estes constructos, as caudas também foram consideradas transformacoes,

gerando assim 14 transformacgdes para este problema de pesquisa. Sdo listadas as duas

primeiras transformac6es, como exemplo:

T-1: Uma pessoa dedicada para estruturar e atuar em acdes sistematicas de
follow-up... Atuar em prazo adequado apds envio da cotacdo, tentar recuperar
0 que talvez tenha perdido enviando casos de sucesso para o cliente e tentar
renegociar prego para clientes estratégicos.

T-2: Estruturar departamento comercial ligada ao Supervisor, buscar agilizar
demandas sem contrato.

A partir da definicdo das transformacgdes é possivel aplicar como parte

integrante do framework proposto o conceito de CATWOE.

4.3.1.2 Definigdo CATWOE

E utilizado para criar uma abordagem mais ampla e global do problema para ajudar os

envolvidos a tomar decisGes e a definir estratégias; atendendo assim o compromisso do

framework proposto em considerar 0 pensamento sistémico, mais holistico, com percepcdes

sociais e politicas entre 0 modelo conceitual e 0 mundo real.

A anélise CATWOE ¢é uma excelente forma de compreender os diferentes pontos de

vista de cada parte interessada. CATWOE ¢é o acronimo e podem ser assim definidos:

Clientes (Clientes) - Quem é o beneficiario do negécio?

Atores (Actors) - Quem sdo 0s que intervém no processo?

Processo de transformacdo (Transformation) - Qual é a transformacdo no
centro do sistema?

Viséo do mundo (Word view) - Qual é o panorama geral do negdcio e quais sdo
0S seus impactos?

Proprietario (Owners ) - Quem € o proprietario do sistema afetado e qual é a
sua relacéo?

Restricbes Ambientais (Environment)- Quais sdo as restricdes, e como € que

elas afetam a solugdo?

O Quadro 2 apresenta 0 CATWOE para a transformacgdo 2, como exemplo para as

transformacdes do problema apresentado nesta pesquisa.
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QUADRO 2 - Defini¢do de CATWOE para T2.

Transformagao Entrada Saida
T2 Estruturar.c.lepartamento comercial ligada ao Supenvisor, Melharar 0 acompanhamento das demandas, estabelecer follow up das demandas
buscar agilizar demanda sem contrato

Departamento de prestacdo de senicos de elementos de maquinas

Engenheiro de senigos

Como ndo ha um acompanhamento de pedidos, as demandas ficam sem tratamento e acompanhamento

O processo estando internalizado no departamento, cria maior responsabilidade e desafios para a equipe

Engenheiro de servicos & equipe

m(o|S |4 (= |0

Resisténcia a mudanca

A anélise do CATWOE se faz necesséario pois todos os problemas tém uma solucao,
mas € necessario avaliar se a resposta € ou ndo apropriada para a sua organizacdo. Muitas
empresas falham porque se concentram em solucdes que beneficiardo a empresa, mas ignoram

0 ambiente, 0s seus funcionarios ou as pessoas.

4.3.1.3 Construcdo da Definicdo Raiz - DR

A Definicdo Raiz (DR) é a declaracdo de compromisso de cada transformacdo ao
considerar os aspectos holisticos envolvidos na abordagem da CATWOE. Como exemplo, a
DR da Transformacgéo-2 é assim descrita:

e DR-2: Um sistema que atenda o departamento de prestacdo de servicos,
operado pelo Engenheiro de servigos, que garanta que haja acompanhamento
dos pedidos, que as demandas sejam tratadas, para que uma vez 0 processo
internalizado, crie maior responsabilidade e desafios, sob o dominio da

Engenheiro de servicos e equipe e que opere sob a resisténcia a mudanca.

4.3.2 CONSTRUCAO DE SISTEMAS DE ATIVIDADE HUMANA (HAS)

Os sistemas de atividade humana (HAS), apresentam o caminho para se chegar a
solucdo do problema; a partir da Definicéo raiz. E representado por processos e subprocessos,
onde representam a saida da Transformacdes (Acao) e Subprocessos (detalhamento da acao).

O quadro 3 apresenta, como exemplo, a HAS para a Transformacéo 2:

QUADRO 3 - Sistemas de Atividade Humana para Transformacdo 2.

Transf. Processos Subprocessos

Megociar com a geréncia alocacio de profissional da area

Estruturar departamento comercial ligado comercial para tratar demandas especificas do departamento

2 ao Supenvisor, buscar agilizar demandas
sem contrato Estruturar procedimento e treinar funcionario para atuagdo no
follow up das propostas

6‘] p) ENGENHARIA_DE
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A partir da definicdo da HAS obtém-se o detalhamento das acdes para transformar a

situacdo, ou seja, ttm-se um plano de acdo que pode ser melhor detalhado, por meio de uma
ferramenta da qualidade como por exemplo a ferramenta 5W e 2H, estabelecendo assim, o
objetivo da acdo, sua motivacdo, seu responsavel, local do processo a ser realizada a
intervencdo, quando e como sera realizada esta acdo, e ainda quanto custara.

Os subprocessos dos Sistemas de Atividade Humana (HAS) para cada transformacao
sdo o produto da metodologia proposta por este framework. Para o tratamento deste problema,
a partir da definicdo dos sistemas HAS para as 14 transformac0es iniciais, estabeleceu-se as
10 alternativas/agdes para a solucdo do problema de pesquisa, conforme a seguir:

e Alocar um profissional de vendas técnicas/comercial para processo de follow
up e marketing de produtos/servicos;

e Definir clientes estratégicos e aproximar o Engenheiro de Aplicacdo destes
clientes por meio de visitas técnica;

e Para clientes novos e estratégicos, oferecer primeiro servico a preco de custo,
para evidenciar a viabilidade do servico;

e Estabelecer contratos onde custos dos servicos com fornecedores sejam fixados
por um determinado periodo;

e Criar programa de pontos/fidelidade para fornecedor;

e Realizar levantamento para identificacdo de necessidade de expansdo da
infraestrutura fisica e de pessoal;

e Homologar novos fornecedores;

e Elaborar treinamento para distribuidor enfatizando o neg6cio de manutencéo;

e Realizar estudo para viabilidade de implantacdo de relatério de
sustentabilidade;

e Realizar a Integracdo do aplicativo de inspe¢des a base de cotacfes para gerar

cotacdes automaticas.

4.3.3 CRITERIOS DE CONTROLE DA HAS (CRITERIOS DE CONTROLE: 5E’S)
O monitoramento da saida de um HAS leva em consideragdo no minimo 0s seguintes
critérios:
e Eficécia: a saida esta produzindo algo?
e Eficiéncia: A quantidade de matéria usada esta correta?

e Efetividade: A saida esta contribuindo como deveria?

€) rrobucio
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o FEtica: Essa transformagcéo é moralmente correta?
e Elegancia: Essa transformagdo é agradavel?
Observe que os critérios Etica e Elegancia, estdo relacionados as percepcdes sociais e
politicas entre o modelo conceitual e 0 mundo real; propostas por este framework.
Para todas as saidas das HAS das Transformacdes para o problema objeto deste
estudo foram validadas pelos “5’es”, podendo assim aplicar a Gltima etapa do framework

proposto.

4.4 Aplicacéo da Estagio 7 do Método SSM
441 SUGERIR ACOES PARA TRANSFORMACOES DA SITUACAO
PROBLEMATICA: SUPERSISTEMA HAS - AQC)ES VALIDADAS PELOS
STACKEHOLDERS

Estas alternativas/acdes representam a resposta para transformar a situacao-problema,
ou seja; uma vez validada pelos critérios de controle da HAS; tém-se um plano de acdo que
pode ser mais bem detalhado, por meio de uma ferramenta da qualidade como por exemplo a
ferramenta 5W e 2H, estabelecendo assim, o objetivo da agdo, sua motivacdo, seu
responsavel, local do processo a ser realizada a intervencdo, quando e como sera realizada
esta acdo, e ainda quanto custara.

Essas acOes foram validadas pelos stackholders, reforcando o compromisso deste

framework em contemplar fortemente a viséo dos envolvidos.

5. CONCLUSOES

O framework proposto a partir de modelo hibrido SODA/SSM permitiu estruturar um
problema de demanda obtendo uma resposta satisfatoria, sistémica, analitica e caracterizada
pela visdo dos envolvidos, considerando as percepcBes sociais e politicas entre 0 modelo
conceitual e 0 mundo real.

A utilizacdo deste framework de longe supera os resultados que poderiam ser obtidos
pela utilizacdo solo dos métodos SODA ou SSM, pois de forma mais ampla, aproveita as
principais vantagens de cada método na busca por uma melhor resposta.

A avaliacdo das alternativas, bem como sua hierarquizagdo ou priorizacdo podem ser
realizadas na sequéncia por meio de métodos MCDMs, trazendo a decisdo ferramentas de
analise, eliminando o empirismo ou ainda a subjetividade, td0 presentes no processo

decisorio.
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