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RESUMO

A qualidade da manutengao € consequéncia de um trabalho para um cenario atual
em que ndo é mais aceitavel um equipamento ou sistema parar de uma forma nao
prevista. Em muitos casos, a falta de capacitacao € responsavel pela perda direta da
competitividade e também na qualidade da mao obra técnica. Uma empresa hoje
deve ter a capacidade de criar conhecimento, dissemina-lo e incorpora-lo a produtos
ou servigos. Na busca por uma maior competitividade os segmentos empresariais
tém contado com seus setores de Treinamento de Desenvolvimento (T&D) para
capacitar e desenvolver seus profissionais. Assim, o presente trabalho tem por
objetivo demostrar como os treinamentos de manutengéo tornam-se um diferencial
para a melhoria da qualidade dos servicos, mas sobretudo para aumento da
confiabilidade operacional. O método utilizado para a demonstracdo de resultados
baseia-se no Kirkpatrick 4 levels of evaluation, em que sao mensurados o0s
resultados e o efeito pratico do treinamento no negdcio. O programa de
desenvolvimento de competéncia técnica € denominado TCL (Technician
Competence Level) de quatro niveis. Os resultados produzidos s&o concretos e
buscam a quantizagao do aprendizado através da satisfacdo do cliente em métodos
adotados onde se ratifica o conceito de que €& sempre possivel melhorar a
confiabilidade operacional.
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4 Levels.
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1 INTRODUGAO

De acordo com Kardec (2012), na atualidade a manutencdo industrial deixou
de ser uma simples atividade de reparo para se tornar um meio essencial ao alcance
dos objetivos e metas da organizag&do. Neste sentido, é preciso que a manutengéo
esteja voltada para os resultados e metas da empresa. Ou seja, a sobrevivéncia das
empresas depende exclusivamente da capacidade de seus gestores buscarem
melhorias. Para Kardec (2012) as organizagdes vém buscando incessantemente
novas ferramentas de gerenciamento, que as direcionem para uma maior
competitividade através da qualidade e produtividade de seus produtos, processos e
servigos. Pinto e Xavier (1999) destacam que uma das principais ferramentas de
gerenciamento é o treinamento e complementam que treinamento é uma questao de
sobrevivéncia e sustentabilidade para as empresas.

Em relagdo aos programas de treinamentos, Tajiri e Gotoh (1998) ressaltam a
importancia da atenc&o especial quanto ao desenvolvimento técnico e habilidades
dos empregados, e afirmam que poucas empresas possuem um programa para
desenvolvimento de habilidades e um sistema de avaliagcdo de habilidades, onde
técnicos de operacéao e técnicos de manutencdo aprendem como aplicar as técnicas
apropriadas em suas atividades.

De acordo Kardec (2012) aponta que a perda de conhecimento, ou mesmo a
nao aquisicdo de conhecimento que suportem o futuro, tem levado a perda da
competitividade das empresas. Fala-se muito sobre a depreciagdo das maquinas e
equipamentos, mas muito pouco sobre a depreciacdo do conhecimento e
habilidades dos técnicos e operadores de manutencao.

Segundo Kardec (2012) a falta da qualidade da manutengdo provoca o
‘retrabalho”, que nada mais é do que uma falha prematura. E dentre os fatores que
contribui para o retrabalho ¢ a falta de capacitacao e habilidade técnica.

Assim, é importante a implantagdo dos programas de treinamentos e analise
sistematica para a qualidade dos servicos de manutencdo e melhoria da
confiabilidade operacional das empresas. O presente estudo de caso demonstra
como foi possivel solucionar multiplos problemas em atendimentos prestados pelos
técnicos e resolvendo-os de forma coesa através de um programa ciclico de
desenvolvimento de competéncias em uma empresa de manutencdo de

equipamentos de constru¢cdo. O aumento no faturamento foi a principal justificativa



para que o programa de treinamento e desenvolvimento fosse consolidado como
algo necessario a saude operacional da organizagao.

Neste sentido, este trabalho tem por objetivo demostrar como os treinamentos
de manutencdo tornam-se um diferencial competitivo para a melhoria da qualidade
dos servicos de manutengdo, mas, sobretudo para aumento da confiabilidade

operacional.

2 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO NA AREA DE MANUTENGAO

Segundo Barreto (1995) treinamento é a educagao profissional que visa
adaptar o homem ao trabalho em determinada empresa, preparando-o
adequadamente para o exercicio de um cargo podendo ser aplicado a todos os
niveis ou setores da empresa. O desenvolvimento segundo (Milkovich e Boudreau,
2000) é aperfeigoar as capacidades e motivagdes dos empregados a fim de torna-los
futuros membros valiosos da organizagédo. Nasce assim o conceito de Treinamento e
Desenvolvimento (T&D) para a area de desenvolvimento de competéncias nas
organizagoes.

Uma vez implantado um programa de treinamento o desenvolvimento técnico
requer uma continuidade. De acordo com Andrade et. al (2006) a compreensao de
que a formacao profissional tem natureza processual é fundamental para que ela
nao seja confundida com a realizagdo de eventos isolados. A formagéo profissional,
como o proprio nome sugere, se propde a formar pessoas para exercer determinada
profissdes. Portanto, ndo € algo de curto prazo, que pretenda treinar trabalhadores
em uma ou outra habilidade. Em treinamentos técnicos deve-se pensar em alguns
itens, dentre eles: introdugdo ou modificagdo da tecnologia em uso, avaliagdo de
desempenho, pesquisa de satisfagdo junto aos clientes, reclamagdes recebidas,
retrabalho, ndo conformidades em processos internos, relatérios de qualidade e o
turnover, ou seja, rotatividade da mao de obra.

Portanto, a estruturagdo dos programas de treinamentos e capacitagao técnica
€ essencial para garantir a competitividade nas empresas do setor produtivo e de
servicos. A manutencdo dos equipamentos de construgdo como: carregadeiras,
escavadeiras, vibroacabadoras, motoniveladoras, compactadores, entre outros,
exigem uma mé&o de obra técnica qualificada e especifica. Assim, se fazem

necessarios continuos treinamentos, com um programa completo, tecnicamente e de



forma comercial, que assegure o mais alto padrédo de qualidade em manutengdes e
operagoes.

A formagéo profissional no mundo empresarial se aproxima bastante do
conceito de Treinamento e Desenvolvimento (T&D). Desta forma é possivel se
buscar qualidade, confiabilidade e disponibilidade na manutencdo e na operagao.
Vale destacar que, o programa de treinamento € uma necessidade basica para uma
empresa competitiva e com qualidade nos servigos de manutencéo.

A area de T&D pode ser responsavel diretamente pela diminui¢do do turnover
maximizando a maturidade técnica da empresa como um todo. E possivel esperar
também que a area de treinamento, de certa forma, assuma algum nivel de
responsabilidade em motivar os grupos para o alcance dos objetivos tragados pela

organizagao.

2.1 OS NIVEIS DE CAPACITAGCAO PROFISSIONAL

De acordo com Zerbini (2003) os niveis de capacitagdo abordam cinco
conceitos: informacdo, instrucdo, treinamento, desenvolvimento e educacido. A
expressao T&D faz muito mais sentido ao se analisar que a agado de treinamento
abrange uma série de cursos para se desenvolver certas competéncias especificas.
Ja a esfera do desenvolvimento traz, intrinsecamente, agdes educacionais de curto
prazo para desenvolver o ambito profissional. A Figura 1 ilustra as varias esferas da

capacitagdo em uma visdo macroscopica.



Figura 1 — Esferas da Capacitagéo
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Fonte: Zerbini (2003)

A American Society for Training and Development (ASTD) tornou finalmente a
expressao T&D conhecida quando foi notdria a utilizacdo da mesma no cenario
empresarial americano. Houve a internacionalizacdo do T&D quando a ASTD apoiou
a formacédo de organizagdes em outros paises surgindo assim o International
Federation of Training and Development Organizations (IFTDO). Assim, desde 1970
a Annual Review of Psychology revisa a area de T&D.

De acordo com Le Boterf (1999) uma competéncia profissional e
intrinsecamente o conhecimento aplicado, resulta da mobilizacdo, por parte do
individuo, de uma combinacao de recursos. Para Le Boterf (1999) a competéncia da
pessoa € decorrente da aplicagdo conjunta, no trabalho, de conhecimentos,
habilidades e atitudes que representam os trés recursos ou dimensdes da
competéncia.

O terceiro e ultimo ambito da competéncia é a atitude. Segundo Andrade
(2006) as atitudes s&do estados complexos do ser humano que afetam o
comportamento em relagdo a pessoas, coisas ou eventos determinando assim a

escolha de um curso de agao pessoal.



A divisdo do programa de treinamento em competéncias estratégicas traz uma
forma de agir responsavel e reconhecido implicando assim em uma mobilizagao,
integracao, transferéncia de conhecimento, recursos, habilidades, que agreguem
valor econdmico a organizagao e valor social ao individuo. Segundo Zerbini (2003) a
area de T&D traz competéncias em 3 blocos distintos: competéncias de negdcios,
técnico-profissionais e competéncias sociais.

A gestdo do conhecimento voltada para a competitividade esta puramente
fundamentada na procura de uma forma para se obter vantagens de um sistema
competitivo e esta articulada em torno de competéncias, ou seja, instrumentos e
recursos sdo meios para determinado fim independente da escola que estejam
subordinados. No setor produtivo, confiabilidade, disponibilidade, produtividade,
reducao de retrabalhos e a satisfacdo dos clientes s&o os objetivos buscados frente
a competitividade do mercado.

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997) a criagdo de conhecimento na empresa &
a capacidade que a empresa tem de criar conhecimento, dissemina-lo na
organizacgéo, e incorpora-lo a produtos, servigos e sistemas. A plataforma Vehicle
Learning Center (VLC) € uma forma de compartilhar conhecimento de uma forma
sistematica e didatica através de nivel de competéncia técnica. O desenvolvimento
técnico traz além da minimizagdo do tempo do diagndstico uma seguranca e
respaldo para todos os clientes.

Segundo Davenport (1998) o conhecimento pode ser considerado como a
informagéo processada pelos individuos e o valor agregado a informac&o depende
dos conhecimentos anteriores desses individuos. O sucesso de uma organizagéo
depende principalmente de como ela utiliza seus recursos para satisfazer os
clientes. O VLC, a estrutura do DIT (Departamento de Inteligéncia Técnica), os
recursos audiovisuais bem como a auditoria em si, tem a unica finalidade de
satisfazer os clientes e fazer os mesmos se sentirem confortaveis com a estrutura de
suporte técnico extremamente capacitado.

Segundo Silveira (2004) a gestao do conhecimento €, antes de tudo, uma nova
forma de se trabalhar, uma nova cultura organizacional, na qual o ambiente e os
valores permitam gerar a motivagdo necessaria a aprendizagem, ao

compartilhamento ou mesmo a transferéncia e a aplicagédo do conhecimento.



Uma vez descrita a importancia dos treinamentos para a qualidade e
confiabilidade operacional dos servigos de manutengao, o tdpico a seguir descreve o
meétodo Kirkpatrick 4 levels of evaluation.

2.2 O MODELO KIRKPATRICK 4 LEVELS OF EVALUATION DE TREINAMENTO

O método de demonstragédo de resultado referencia-se ao “Kirkpatrick 4 levels
of evaluation”. De acordo com ASTD apud Kirkpatrick (2010) somente 3% dos
programas de treinamento mensuram os resultados e o efeito pratico do treinamento
no negocio. Avaliar a reagdo, aprendizagem, comportamento e resultados de um
treinamento sdo os quatro niveis onde se inspira a olhar além do modelo tradicional
de sala de aula, ou seja, € possivel se trazer resultados comerciais sustentaveis.

Segundo Kirkpatrick (2010) o método Kirkpatrick apresenta quatro niveis:
reacao, aprendizagem, comportamento e resultados. Deve ser ressaltado que apés
quatro décadas o método Kirkpatrick vem resistindo ao tempo e ainda continuam
bastante relevantes. A importancia do método Kirkpatrick vem cada vez mais
demostrando bons resultados, tendo em vista que a demanda por capacitagao
profissional com a finalidade de produzir resultados.

Para o corpo gerencial a plataforma do curso online traz a possibilidade de
emitir relatérios e acompanhar a evolugdo do corpo técnico no quesito
desenvolvimento de competéncias. As competéncias relacionadas com o negdcio
basicamente ligam os objetivos empresariais com a relagdo ao mercado. Leva-se em
consideragao também o conhecimento do negocio e orientagdo para o cliente. As
competéncias técnico-profissionais levam em consideragdo predominantemente as
habilidades especificas para a area de manutencdo de maquinas, sao elas: sistemas
hidraulicos, elétricos, softwares, transmissdes, motores eixos etc.

O programa de desenvolvimento de competéncia técnica é denominado
Technician Competence Level, ou seja, TCL que possui quatro niveis: TCL1, TCL2,
TCL3 e TCL4. O TCL1 envolve manutengao preventiva e principios essenciais, o
TCL 2 ja possui um nivel de conhecimento maior onde se conhece os sistemas,
subsistemas e manutencgdes preditivas, o TCL 3 traz um aprofundamento do nivel
anterior para o diagnoéstico de falhas e por fim, o TCL4 forma instrutores técnicos

para a multiplicacdo de conhecimento no eixo técnico.
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De acordo com o Kirkpatrick 4 levels , o programa de treinamento deve ter bem
definido basicamente 10 fatores: determinacdo das necessidades, estabelecimento
de objetivos, determinagdo do conteudo tematico, selecdo dos participantes,
determinacdo da agenda ideal, selegdo do local apropriado, selegdo de instrutores
adequados, selecdo e preparagao de recursos audiovisuais, coordenacdo do
programa e avaliagdo do programa. O uso de uma plataforma online para a gestao
do conhecimento é de suma importadncia uma vez que se deve gerar relatorios
periodicos para se medir o avango do programa de T&D. A Tabela 1 a seguir
demonstra o Kirkpatrick 4 levels of evaluation.

Tabela 1 - Quatro Niveis do Kirkpatrick

Nivel Tipo de Pesquisa Método de Aquisicao Objetivo
Verificar capacidade do
Questionario aplicado aos | instrutor, sala de
1 Reacao treinando logo apds a secéo | treinamento, aula
de treinamento pratica, estrutura do
treinamento.
Prova tedrica e pratica Verificar a retencao de
_ aplicada aos treinandos conhecimento
2 Aprendizagem _ o ~
durante a segéo de ministrado na secao de
treinamento treinamento
_ Verificar a eficacia do
Pesquisa por telefone _
_ treinamento no que se
aplicada aos gestores dos
3 Comportamento _ _ trata da mudanca
treinando 60 dias apds o
_ comportamental do
treinamento ]
treinando
Pesquisa aplicada por uma a
o Verificar os resultados
empresa especializada para .
4 Resultados _ alcangados através dos
analisar o pos-venda como )
clientes
um todo

Fonte: Kirkpatrick (2010)
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O nivel 1, no que se trata do formulario a ser preenchido pelos treinandos, traz
11 perguntas em que se deve atribuir uma nota de 1 a 6. Para cada pergunta
também existe um respectivo espago onde se pode comentar algo, caso o treinando
ache necessario. Os formularios sao analisados posteriormente com o intuito de
melhorar os treinamentos, busca-se uma meta de 92% de satisfacdo como meta da
empresa. Caso a meta ndo seja alcancada, planos de acdo deverdo ser
implementados, desta forma €& possivel se implementar um ritmo de melhoria
continua ao longo do tempo.

Kirkpatrick e Kirkpatrick (2010) destacam que as avaliagdes de reagao indicam
o estado de espirito dos participantes ao sairem do treinamento. O objetivo das
pesquisas de nivel 1 é identificar a percepcao dos participantes em relagdo as
experiéncias de aprendizado, conteudo, facilitador e a relevancia para o trabalho
logo apdés o programa com o intuito de dar inicio a uma melhoria continua das
experiéncias de treinamento.

No nivel 2 tem-se avaliagbes de conhecimento para os treinandos. Nesta etapa
busca-se o quanto do conhecimento exposto foi retido através de avaliagdes praticas
e tedrica. Busca-se a meta de 80%, caso a meta ndo seja alcangada o treinando
devera repetir o treinamento. O grupo satisfeito em relacdo ao Nivel 1 né&o
necessariamente assimilou o conteudo.

Um teste escrito também pode ser aplicado, entretanto, em treinamentos aonde
o conteudo programatico € mais extenso. Entende-se que desta forma é possivel
fomentar a capacidade retérica bem como justificar melhor o raciocinio empregado
por parte dos treinandos.

Durante as sec¢des de treinamento os treinandos passam por muitas
experiéncias novas em um curto espaco de tempo. As avaliacbes escritas vao
requerer uma maturidade mais agugada por parte dos participantes, principalmente
quando envolver analise de circuitos mais complexos que exigem uma projecéo de
um determinado sintoma ou modo de falha no equipamento. Os técnicos podem ficar
satisfeitos com a capacidade logica aplicada as possibilidades de diagndsticos
desenvolvidas nos treinamentos. Como suporte, existe uma plataforma de
treinamento com avaliag&o online.

As avaliagbes na plataforma online podem ajudar bastante na questdo tempo
para certificagdo. Nos treinamentos mais basicos ou nos mais especificos
conhecidos como Step 1, que serdao descritos posteriormente, as proposicdes de
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multipla escolha avaliam o corpo técnico e concomitantemente trazem relatérios
objetivos para a figura dos gestores envolvidos.

As avaliagdes de conhecimento sdo de suma importancia para a consolidagdo do
Nivel 2. Segundo Kirkpatrick (2010) menos da metade das organizagdes fazem
avaliacbes de aprendizado, por varios motivos, como falta de recurso e/ou
conhecimento sobre como realizar esse tipo de avaliagdo ou por que a empresa
decide simplesmente que essa etapa n3o é importante. E possivel também se usar
pré e pos teste como forma de avaliar com precisdo o aumento do conhecimento ou
até mesmo mudancas de atitude.

No Nivel 3 o gestor da area que enviou o treinando devera avaliar a melhora
efetiva do mesmo. Basicamente a area de qualidade da empresa efetua uma
entrevista onde se busca detectar mudangas comportamentais no treinando bem
como melhoras no desempenho profissional no que se trata da competéncia técnica.
Busca-se uma meta na corporativa de 90%, caso a meta ndo seja alcangada, planos
de agao também deverao ser implementados.

Nas Pesquisas e Questionarios do nivel 3 € comum o uso da escala Likert com
indice de 1 a 6 havendo também espago para comentarios caso necessario,
geralmente para indices abaixo de 4. A escala Likert € um método bastante eficaz
para se gerar quantizagédo de impressdes para formalizagdo da qualidade. Questdes
abertas podem ser feitas para aqueles que observam o comportamento dos
funcionarios no trabalho.

No Nivel 4 busca-se resultados tangiveis através da satisfacdo plena dos
clientes que contratam o servico de manutengao ou operacdo. A meta para cada
item analisado é de 80% conforme aliado previamente com a corporagdo e a
pesquisa é feita, mensalmente, por uma empresa externa especializada. Assim,
uma vez descrito o método kirkpatrick para treinamento, o topico a seguir apresenta
o estudo de caso de capacitagdo de manutencdo em equipamentos de construcio,
utilizando este método.

3 TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO NA AREA DE MANUTENGAO

Entende-se que o treinamento técnico em manutencido e operagao compde o

processo que o cliente entende como parte integrante do servigo ou produto que
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esta sendo entregue. N&o se trata de algo mais e sim se refere ao cumprimento da
promessa de venda e fechamento do ciclo comercial.

Devido a seriedade do programa € bastante comum o alto escaldo ficar
impaciente em relacdo aos resultados. Para a manutencdo e a operacdo, a
demonstragcdo pode ser objetiva, ou seja, na realidade se busca reduzir acidentes,
rotatividade, retrabalho e aumentar a confiabilidade das intervengdes técnicas a
serem realizadas pelos participantes.

A medicdo de resultados através do método Kirkpatrick 4 levels of evaluation
propde algo tangivel vez que, pode se mensurar o processo de evolugdo dos
técnicos principalmente pela visdo dos clientes.

O programa de treinamento Kirkpatrick € regido por uma plataforma global
através de um portal na internet. O fator internet traz uma dinamicidade bastante
interessante levando em consideracdo que nao importa onde os técnicos se
localizam, eles podem executar, ainda que remotamente, uma série de cursos e-
learning e até mesmo certificagdes nos seus tablets, notebooks, smartphones etc.

O conhecimento estruturado do VLC €& baseado tanto no carater técnico como
comercial no que se trata da manutencdo dos equipamentos de construgdo. No
ambito técnico no que se trata dos niveis estruturados de competéncia usa-se o
acronimo Technician Competence Level (TCL). O nivel técnico é dividido em 4
niveis, como se pode observar na Tabela 2 a seqguir:

Tabela 2 — Niveis de Competéncia Técnica

Tempo de
Nivel Descrig¢ao do Nivel Cargo
desenvolvimento

Voltado aos técnicos
iniciantes na area.
Comecgarao a receber
TCLA1 treinamentos voltados a 10 meses Auxiliar Técnico
hidraulica, elétrica, eletrénica
€ mecanica envolvida nos

equipamentos de construgao
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O técnico recebera o
conhecimento dos sistemas
TCL2 _
e subsistemas de 2 linhas de

produto

10 meses

Técnico |

O técnico tornar-se-a apto
para manuteng¢des corretivas
bem como diagndstico de
TCL3 _
falhas das duas linhas de
produto propostas no nivel

anterior

10 meses

Técnico Il

Aqueles que se mostrarem
com maiores habilidade de
TCL4 comunicagao e experiéncia
poderdo se tornar

especialista ou instrutores

10 meses

Especialistas de

Produto ou Instrutores

Fonte: Elaborada pelo autor (2015)

Cada técnico possui atribuido no seu perfil o minimo de 2 linhas de produtos,

caracterizada como Linha de Produto Primaria ou Linha de Produto Secundaria. As

linhas de produto adicionais podem ser atribuidas, entretanto, vale ressaltar que

quanto mais linhas de produto sdo adicionadas, mais o treinando devera estar

imerso a treinamentos, ao longo dos anos, para que todas as competéncias

inseridas sejam completadas no prazo maximo de 10 meses por nivel TCL.

A Figura 2 a seguir ilustra um perfil de um técnico que ndo possui uma linha de

produto adicional, ou seja, somente a Linha de Produto Primaria e Secundaria foi

adicionada. E possivel notar que no TCL1 a Linha de Produto Secundaria Backhoe

Loader (BHL) - Retroescavadeira ndo possui cursos especificos.
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Figura 2 — Exemplo de Perfil TCLA1
My Toam - mee—————

Configuragéo do usuério | Confi do do p de cias ‘ Atribuir prog de Atribuir Pacote de objetivos individuais
Atribuir objetivos individuais ‘ Perfil de Competéncias ‘ Objetivos Pessoais H Cursos Externos
Usuario selecionado: W
Todos os niveis de competéncias s@o baseados no Geral + Produto primario: GRD + Produto secundario : BHL/
undefined
Nivel atual: 1
Nivel de competéncias: TCL - 1 Data para conclus&o: 20/3/2016  Nivel: 1 Concluséo de nivel: 83 %
competéncia Data de expiragdo  Atribuido por class="mobileShowTableCell">(Estado) Concluido
Basic computer skills Nunca expira Assessment guide: Basic computer skills (Concluido) &
- ) [&) Hydraulic principles (Iniciado)
wcEr clernces NEERETE Competence test: Hydraulic principles (Concluido) ]
. . . Electrical Basics 1 (Iniciado) )
Electrical Basics 1 Nunca expira Competence test: Electrical Basics 1 (Concluido) @
. . . f2/ Hydraulic Basics 2
¢, Hydraulic Basics 2
iydeuicBasica2 Rlncabpia Competence test: Hydraulic Basics 2 (Concluido) ™
Diesel engine principles (Concluido)
Diesel engine principles 16/5/2038 ia‘ Diesel engine principles =
Competence test: Diesel engine principles (Concluido)
; ; PROSIS Service
RROSSiSeivico anceebe Competence test: PROSIS Service (Concluido) ™
f§2 Electrical Basics 2
A . f | |
Electrical Basics 2 Nunca expira Competence test: Electrical Basics 2 (Concluido) @
) How to locate parts
fiowiclecatobarty Rlicabia Competence test: How to locate parts (Concluido) ™
Service and Maintenance Documentation
Service and Maintenance Documentation Nunca expira Competence test: Service and Maintenance Documentation 7
(Concluido)
. . PROSIS Introduction (Concluido) —
RROSSlptodiction Nipcabi Assessment guide: PROSIS Introduction (Concluido) ™
Introduction to Group, and the industry
Introduction to Group, and the industry Competence test: Introduction to Group, and the =
industry
Competency Area: Latin America - GRD (GRD) % on Area: 0
competéncia Data de expiragdo  Atribuido por class="mobileShowTableCell'>(Estado) Concluido
WBMG254 Motor Graders — Level 1: Sales
=] - : |
Fundamentals WBMG254 Motor Graders — Level 1: Sales Fundamentals =

Fonte: Vehicle Learning Center (2015)

Os cursos que podem ser feitos online sdo conhecidos como Computer Based
Trainning (CBT) e os cursos que sé podem ser feitos presencialmente sdo os
Instructor Lead Trainning (ILT).

Para controle da qualidade do programa, anualmente uma auditoria externa
detalhada, por parte do fabricante, € necessaria no departamento responsavel pelo
Centro de Desenvolvimento de Competéncias (CDC), neste caso em especifico, o
Departamento de Inteligéncia Técnica (DIT).

O organograma do departamento de treinamento € basicamente composto pelo
Coordenador do CDC, pelo instrutor de operacédo, pelo instrutor técnico, pelo
especialista de produto e uma assistente administrativa. A Figura 3 ilustra a estrutura
hierarquica do Departamento de Inteligéncia Técnica (DIT).
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Figura 3 - Estrutura Hierarquica do DIT

Gerente de Inteligéncia Técnica

[

Assistente de Software — Instrutor de Operagdo |— Instrutor Técnico |—|  Suporte Técnico Estagiario

Fonte: Elaborada pelo autor (2015)
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

As auditorias externas visam garantir qualidade acima de tudo. Na realidade
quatro eixos s&o analisados s&o eles: técnico, comercial, mercado e gerencial. O
programa em questao € categorizado em termos de qualidade através de 1, 2 ou 3
estrelas. A Figura 4 a seguir consolida melhor a situagao.

Figura 4 — Classificagao por Estrelas

®

B

ettty

Fonte: Elaborada pelo Autor (2014)

Na analise do periodo de 2011 a 2015 o CDC teve uma evolucgédo significativa.
O indice de conformidade da auditoria em 2012 foi de 71% e em 2015 evolui para
92%. A preparacgdo na estrutura organizacional para ingressar em um programa de
P&D garantiu em uma auditoria externa o inicio do programa com uma pontuagéo de
70%, ou seja, 2 estrelas. O Grafico 2 a seguir mostra a evolugdo do indice de
conformidade no periodo de 2011 a 2015.



Grafico 2 — Crescimento do Nivel de Conformidade

indice de Conformidade nas Auditorias Externas
100%

90% //—‘

80% /_—/
70%

2011 2012 2013 2014 2015

——Conformidade -=1 Estrela 2 Estrelas ——3 Estrelas

Fonte: Elaborado pelo Autor (2015)
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O Grafico 3 a seguir mostra a evolugdo da capacitagédo técnica da equipe de

Manutengéo na visdo do cliente em termo de maturidade ao longo de 3 anos. Os

treinamentos melhoraram a capacitagao técnica frente aos clientes no que se trata

do preparo para manutencgdes.

Grafico 3 — A equipe de Manutencao esta preparada para as questdes técnicas.

10,0
8,0
6,0
4,0

2,0

N Média Mensal

B Média Mensal Meta

Fonte: Elaborado pelo Autor (2015)

A corporagao adotou uma meta de 80%. Pode-se notar que ao longo do tempo
existe uma tendéncia de melhora para o item “A equipe de Manutencdo esta
preparada para as questdes técnicas.” no que se trata da pesquisa perante a visdo
do cliente.

Os conhecimentos adquiridos ao longo dos treinamentos refletem diretamente
na disponibilidade dos equipamentos dos clientes através de diagnosticos mais
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rapidos e precisos. Vale ressaltar que, nos anos anteriores a 2011 a capacitagao
técnica existia de forma isolada através de eventos pontuais trazendo
descontinuidade ao processo, ou seja, ndo havia um programa coeso e plenamente
maduro que buscasse completar todo um ciclo de competéncias.

A partir de 2011 foi implementado um programa coeso que contemplou os
conteudos de maneira teorica, pratica, intuitiva, repleta de experiéncias ja vividas
inclusive por outros técnicos. O Grafico 4 retrata a evolugédo das experiéncias mais
proximas da realidade vividas em campo, todos os técnicos passaram a ser
capacitados a desenvolver um raciocinio funcional aplicado dentro das perspectivas
praticas, através de vivéncias em grupo com dindmicas especificas. Praticamente
em 2013, apds pouco mais de um ano do programa de T&D rodando, se teve o

alcance da meta e uma estabilizacdo da satisfagcao do cliente acima de 80%.

Grafico 4 - Os técnicos reparam as maquinas em tempo satisfatorio
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2015)

Anualmente as auditorias externas verificam todo o processo produtivo do
CDC. O Grafico 5 a seguir mostra o mapa perceptual e a evolugdo do eixo técnico
ao longo de 3 anos. Pode-se perceber melhoras tantos nos processos internos
quanto na conjuntura como um todo. As melhoras realmente exigem trabalho efetivo
junto as equipes e o processo de crescimento € lento e continuo.
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Grafico 5 — Mapa Perceptual do Eixo Técnico em 2013, 2014 e 2015
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2016)

No Grafico 5 percebe-se que o processo de auditoria externa consolidou
rapidamente algumas propriedades no CDC. Os topicos analisados foram: controle e
registros, sistema de gerenciamento de aprendizagem, recursos fisicos e recursos
humanos. Havia uma forte deficiéncia nos registros de aprendizagem através da
plataforma online, ou seja, ao longo de trés anos a mesma pdde ser consolidada
facilitando assim a emisséo de relatério para melhor acompanhamento do programa
de T&D. E possivel perceber que os esforcos no periodo de 1 ano foram capazes de
mudar consideravelmente o cenario da aplicacdo do Sistema de Gerenciamento de
Aprendizagem.

No segundo ano da auditoria externa, claramente o Grafico 5 ilustra uma
consolidagdo mais madura do eixo técnico no que se trata da estrutura de
treinamento. Os relatorios emitidos pela plataforma VLC informam dados concretos
da equipe como um todo, como, quantidade de cursos presenciais e online
realizados, técnicos formados em uma competéncia, horas de treinamento,
satisfacdo dos treinando no que se trata do nivel 1 do Kirkpatrick, média de
treinandos por eventos de treinamento, estatistica de usuarios no sistema, pedidos

de inscricdo em treinamentos e analise de lacunas de competéncia.
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O recurso humano por parte da estrutura do T&D alcangou grau maximo ja no
terceiro ano. Outra caracteristica que deve ser analisada é o indice de rotatividade
dos técnicos, ou seja, turnover. Em 4 anos este indice foi de 15%. Ou seja, muitos
técnicos encaram os treinamentos como uma oportunidade de crescimento e
melhora na sua perspectiva técnica ou profissional. Nas atividades de manutengao
a seguranga para executar as intervengdes técnicas promoveu um crescimento
consideravel na produtividade dos técnicos maximizando inclusive os lucros.

Uma grande quantidade de itens é avaliada nas auditorias. Atualmente mais de
100 itens sao analisados, dentre estes: evidéncia de participacdo, desempenho e
certificacdo dos técnicos treinados no CDC (Centro de Desenvolvimento de
Competéncias), plano de acompanhamento de desempenho dos técnicos apos cada
treinamento presencial, equipamentos, ferramentas convencionais e ferramentas
especiais necessarias ao desenvolvimento das atividades de treinamento tedricas e
praticas etc. Tudo devera se fechar em um ciclo perfeitamente estabelecido. A

Figura 5 € uma Classificagdo gerada no Final de Auditoria.

Figura 5 - Analise da Auditoria em Processo de Recertificacdo Anual.

Total Score Maximum %
Score

237 260 91%

Compliant 41 35 33 109 Classification

N/A OK 0 4 3 7

Non Compliant 4 2 7 13 A
0 0 0 0

N/A not OK

I 45 41 43 129

Fonte: Vehicle Learning Center (2015)

Diferentes pesos séo distribuidos para os itens avaliados. Existem 45 itens
com o peso 3, 41 itens com o peso 2 e 43 itens com peso 1. A pontuagao de 237 foi
obtida por causa da analise de outros 3 eixos de T&D fora o eixo técnico aqui
pormenorizado. O método de analise de processo por pesos € bastante importante
pelo fato de atribuir prioridades ao método de desenvolvimento de competéncias.

As proposicdes possuem diferentes pesos, os mesmos variam de 1 a 3 no
que se trata da ponderacédo a depender basicamente do grau de importancia das
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mesmas frente ao programa de P&D. A Figura 6 llustra o formato dos itens

analisados.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo de caso demostra a estruturacdo dos treinamentos de
manutencdo para aumento da confiabilidade operacional em equipamentos de
construcao. O foco principal do trabalho é a maximizagao da satisfagao do cliente e
a comprovacado de resultados concretos dos eventos de treinamento em um
programa de P&D onde o corpo técnico pode desfrutar de um artificio para
desenvolvimento de competéncias corporativas técnicas e ndo técnicas.

E notavel a melhora da confianga por parte dos clientes ao longo dos anos
como se pdde observar nos graficos da pesquisa. A natureza ciclica do processo é
avaliada por um programa de auditoria externa ja que, a propria empresa pode ter
ampla visdo do processo de desenvolvimento de competéncias. A eficacia do
meétodo “Kirpatrick 4 Levels of Evaluation” é também ratificada através da visado do
cliente.

O fato dos gestores do processo poder emitir relatérios em um sistema online
para acompanhamento em tempo real do processo € algo que traz seguranga para o
programa de P&D e aperfeigoa ativamente os resultados.

Para que todo o processo flua € necessaria a concepgado de uma estrutura de
suporte técnico munida de instrutores, assistente, help desk e um gerente de area.
Isso garante a concentragdo do conhecimento técnico e o conceito de
compartilhamento e desenvolvimento da estrutura corporativa.

Por fim, o estudo demonstra a importancia dos treinamentos para capacitar e
desenvolver os profissionais atuantes na area de manuten¢cdo bem como, um
programa de treinamento e desenvolvimento sistematizado € um grande o diferencial
para a melhoria da qualidade dos servigcos, mas, sobretudo para aumento da
confiabilidade operacional do setor produtivo.
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Maintenance Trainning as an important factor to improve the Operational

Reliability: Case Study in Construction Equipment

Bruno Francga Santos
Marinilda Souza Lima

ABSTRACT

The maintenance quality is a consequence for an actual scenario where is not
anymore acceptable a system or an equipment stop unexpectedly. A Company must
have a capacity to create, share and incorporate knowledge in their products and
services. In a research for a bigger competitiveness many business segments have
dealt with Trainning and Development areas to improve their professionals. This
article shows a possibility of a global training program that can be really appreciate
by senior management. The present article has the main goal of show how
maintenance training program can improve the competiveness of operational
reliability. 1t was used “Kirkpatrick 4 Levels of evaluation” to measure the practical
results of T&D in business. The training and development program is called TCL
(Technician Competence Level) with 4 Levels. The acquired results are very concrete
and goes beyond compliments, in fact, the method looks for quantization of content
through customer satisfaction in quantitative methods, it can maximize the concept

that it is always possible to improve the operational reliability.

Keywords: Kirkpatrick 4 Levels. Training. Maintenance. Reliability. References.
Customer. Construction Equipment
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