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RESUMO 

 

O presente trabalho procura identificar quais os principais causadores para 

chamados de manutenção corretiva em elevadores, principalmente em elevadores 

da empresa Thyssenkrupp Elevadores – SE, que tem como meta um determinado 

índice para estes chamados em relação à quantidade de elevadores cuidados por 

esta, e utilizando algumas ferramentas da qualidade (listas de verificação, 

fluxograma, gráfico de Pareto, diagrama de causa e efeito e 4Q1PQC), determinar 

claramente os problemas envolvendo os departamentos de instalação e manutenção 

preventiva da empresa, para posteriormente criar um plano de ação com soluções 

cabíveis para conseguir melhorar a qualidade dos serviços prestados nos 

elevadores. Uma breve definição sobre elevadores e as ferramentas da qualidade é 

introduzida, podendo tornar este trabalho uma fonte bibliográfica para o incentivo da 

pesquisa destes assuntos. 

 

Palavras chaves: Thyssenkrupp, índices, causadores, ferramentas da qualidade, 

elevadores. 
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ABSTRACT 

 

This document attempts to identify the main causes for so-called corrective 

maintenance on elevators, especially in elevators company Thyssenkrupp Elevators - 

SE, which targets a specific rate for these calls in relation to the number of elevators 

for this care, and using some quality tools (checklists, flowcharts, Pareto chart, cause 

and effect diagram and 5W1H), clearly defining the problems involving the 

departments of preventive maintenance and installation, to later create an action plan 

to achieve reasonable solutions improve the quality of services provided in the lifts. A 

brief definition of lifts and tools of quality is introduced, this work could make a 

bibliographic source for the encouragement of research these issues. 

 

Keywords: Thyssenkrupp, rates, cause, quality tools, lifts 
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1. INTRODUÇÃO 

A engenharia da qualidade oferece várias possibilidades para resolução 

problemas, operacionais ou de serviços dentro das empresas, que englobam toda a 

empresa ou vários setores e departamentos dentro destas, unindo-os, para que no 

final todos tenham bons resultados, que no futuro retornarão de maneira benéfica 

para aqueles que contribuíram para o bom desenvolvimento das atividades 

referentes ao sistema da qualidade aplicado. 

A utilização das ferramentas de controle da qualidade facilitou o bom 

entendimento das dificuldades enfrentadas pela Thyssenkrupp Elevadores, filial 

Sergipe, ajudando a montar um plano de ação que possa alavancar resultados mais 

próximos dos ideais da empresa. 

Atualmente a empresa determina um determinado índice para os chamados e 

rechamados para que exista um controla da qualidade dos equipamentos e serviços, 

e como observado este índice em Sergipe não vem sendo alcançado, fazendo com 

que a empresa deixe de ganhar em algumas situações. 

Portanto, o objetivo deste trabalho é analisar os índices de chamados e 

rechamados da filial, descobrir quais os principais tipos de ocorrências que geram 

estes chamados, os defeitos ligados a estas ocorrências e as causas destes 

defeitos, para conseguir gerar soluções preventivas e corretivas, para melhorar a 

qualidade dos serviços prestados. 

Porém para entender todo o processo envolvido neste estudo precisa-se 

conhecer um pouco do que está sendo estudado. Portanto uma breve definição do 

que são elevadores, quais seus principais equipamentos, quais os departamentos da 

empresa e como estes atuam, são importantes para que durante o decorrer do 

trabalho nada deixe de ficar esclarecido. Assim como também introduzir o que são e 

como são usadas as ferramentas da qualidade que foram utilizadas neste trabalho. 
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2. REVISÃO DA LITERATURA 

 

2.1. Elevadores 

Segundo a NBR 5666/77 – terminologia, elevador é um aparelho estacionário 

provido de cabina que se move aproximadamente na vertical entre guias, servindo a 

níveis distintos, e destinado ao transporte de pessoas e cargas. A Figura 1 mostra 

um elevador. 

Este tipo de transporte tem como objetivo fazer o transporte da forma mais 

segura possível, sem deixar de lado sua beleza e asseio, permitindo a seus usuários 

trafegarem com conforto, tranqüilidade e satisfação. Sendo assim tanto a instalação 

como a manutenção destes equipamentos tem que ter um alto grau de qualidade.  

Existem muitas definições para elevadores, principalmente para elevadores de 

deslocamento preferencial para pessoas, permitindo ao leitor criar o seu próprio 

conceito sobre este equipamento. 

 

Figura 1: Elevador 
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2.2 Partes de um elevador 

Um elevador é geralmente divido em quatro partes: 

 Casa de máquinas 

 Poço e caixa de corrida 

 Cabina 

 Pavimento 

 

2.2.1. Casa de máquinas 

A casa de máquinas (Figura 2) compreende todos os equipamentos principais 

para locomoção e controle do elevador sendo seus componentes principais: 

a. Máquina de tração que é responsável pela movimentação do elevador; 

b. Base integrada que sustenta a máquina de tração; 

c. Quadro de comando que controla todos os parâmetros de 

funcionamento; 

d. Quadro de força que alimenta eletricamente o elevador; 

e. Regulador de velocidade que controla a velocidade do elevador caso 

este ultrapassa a velocidade nominal; 

 

 

Figura 2: Casa de máquinas 

 

 

a 

b 

c 

d 

e 
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2.2.2. Poço e caixa de corrida 

O elevador movimenta-se dentro da caixa de corrida (Figura 3) através das 

guias (f) e com o seu peso compensado por um contrapeso(g). O poço é um local 

que serve como medida de segurança para o deslocamento do elevador, caso este 

não consiga parar no pavimento mais inferior, sendo então controlado por 

amortecedores (h) que ficam dentro do poço, em cima de bases geralmente 

concretadas (i). Porém antes que isto possa ocorre limites de percursos são 

colocados nas guias delimitando o máximo até onde o elevador pode percorrer.  

 

Figura 3: Poço e caixa de corrida 

2.2.3. Cabina 

Podemos chamá-la de carro (Figura 4), porque é onde todo o percurso 

desejado é realizado pelas pessoas e/ou objetos, são alguns dos seus 

componentes: 

j. Corrediça de cabina que permite a cabina deslizar nas guias e não sair 

do seu trajeto natural; 

k. Operador de porta que movimenta a porta de cabina; 

l. Porta de cabina; 

 

g 

f 

h 

i 
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Figura 4: Cabina 

2.2.4. Pavimento 

 

No pavimento (Figura 5) as pessoas podem ter acesso a cabina, sendo seus 

componentes: 

m. Dispositivo de bombeiro, que fica no pavimento mais inferior (térreo); 

n. Indicador de posição; 

o. Botoeira para a pessoa que deseja ter acesso a cabina, chame o 

elevador até o pavimento onde está; 

p. Porta de pavimento que impede às pessoas de terem acesso a caixa 

de corrida sem a presença da cabina, evitando quedas; 

 

 

Figura 5: Pavimento 

k 

l 

j 

n 

m 

p 
o 
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2.3. FERRAMENTAS DA QUALIDADE  

 

As ferramentas ajudam a estabelecer melhorias de qualidade, sendo a maioria 

dos problemas existentes numa empresa poderá ser resolvida com o auxílio destas. 

Cada ferramenta tem sua própria utilização, sendo que não existe uma receita 

adequada para saber qual a ferramenta que será usada em cada fase. Isto vai 

depender do problema envolvido, das informações obtidas, dos dados históricos 

disponíveis, e do conhecimento do processo em questão em cada etapa. 

Existem muitas ferramentas da qualidade, porém para este trabalho somente 

foram utilizadas algumas destas, ajudando muito no decorrer do desenvolvimento 

deste. Estas ferramentas são: 

 Folha de verificação de freqüência; 

 Gráfico de Pareto; 

 Fluxograma; 

 Folha de verificação simples; 

 Diagrama de causa e efeito; 

 4Q1POC. 

2.3.1. Folha de verificação de frequência 

A folha de verificação de freqüência (Figura 6) é utilizada para facilitar e 

organizar o processo de coletas e registro de dados, da forma a contribuir para 

otimizar a posterior análise dos dados obtidos. Portanto é um formulário no qual os 

itens a serem examinados já estão impressos, com o objetivo de facilitar a coleta e o 

registro de dados (WERKEMA, 2006). 

Segundo SEBRAE 2005, esta ferramenta é utilizada para registrar informações 

sobre o desempenho e acompanhar defeito em itens e processos. Deve ser usada 

seguindo alguns passos: 

 Determinar exatamente o que deve ser observado; 

 Definir o período durante o qual os dados foram coletados; 

 Construir de um quadro de fácil manuseio e coleta dos dados; 

 Coletar os dados anotando a freqüência de cada item observado; 

 Somar a freqüência de cada item e registrar na coluna TOTAL; 
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Figura 6: Exemplo de lista de verificação de frequência. 

2.3.2. Gráfico de Pareto 

É um gráfico de barras verticais que dispõe a informação de forma a tornar 

evidente e visual a priorização de temas (WERKEMA, 2006). J.M. Juran aplicou o 

método como forma de classificar os problemas da qualidade em “poucos vitais” e 

"muitos triviais”, e denominou-o de Análise de Pareto. Esta análise determinava que 

a maior parte dos defeitos, falhas, reclamações proviam de um pequeno número de 

causas. 

O princípio de Pareto é conhecido pela proporção “80/20”, ou seja, 20% dos 

defeitos causam 80% dos problemas que ocorrem em qualquer ambiente de 

trabalho. 
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Todos os dados do gráfico são coletados através da lista de verificação de 

freqüência e distribuídos neste gráfico para que a visualização do problema seja 

mais compreensível. A Figura 7 mostra um exemplo de gráfico de Pareto, no eixo 

horizontal são colocados os produtos, defeitos e dois eixos verticais aparecem, um 

com a freqüência de acontecimento dos defeitos e outro com a porcentagem destes 

acontecimentos.  

A curva de porcentagem acumulada serve justamente para poder observar qual 

a porcentagem dos poucos problemas vitais. Na figura percebe-se que 78% das não 

conformidades estão em quatro dos noves produtos citados. 

 

Figura 7: Exemplo de gráfico de Pareto 
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2.3.3. Fluxograma 

É a representação gráfica da sequência das atividades de um processo 

mostrando o que é realizado em cada etapa, os materiais ou serviços que entram e 

saem do processo, as decisões que devem ser tomadas e as pessoas envolvidas 

(SEBRAE, 2005). 

O fluxograma utiliza um conjunto de símbolos para representar as etapas do 

processo, as pessoas ou os setores envolvidos, a seqüência das operações e a 

circulação dos dados e dos documentos. Os símbolos mais comumente utilizados 

são mostrados na Figura 8: 

 

Figura 8: Simbologia do fluxograma 

 

2.3.4. Folha de verificação simples 

Uma lista de itens pré estabelecidos que serão marcados a partir do momento 

que forem realizados ou avaliados. 

A Lista de Verificação Simples é usada para a certificação de que os passos ou 

itens pré-estabelecidos foram cumpridos ou para avaliar em que nível eles estão. A 

Figura 9 mostra um exemplo de lista de verificação simples. 



10 
 

 
 

 
Figura 9: Exemplo de lista de verificação simples 

2.3.5. Diagrama de causa e efeito 

Ferramenta utilizada para apresentar a relação existente entre um resultado de 

um processo (efeito) e os fatores (causas) do processo que, por razões técnicas, 

possam afetar o resultado considerado. 

Construído com a aparência de uma espinha de peixe, essa ferramenta foi 

aplicada, pela primeira vez, em 1953, no Japão, pelo professor da Universidade de 

Tóquio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar as opiniões de engenheiros de uma fábrica 

quando estes discutem problemas de qualidade. A Figura 10 mostra um diagrama e 

causa e efeito (espinha de peixe). 
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Figura 10: Exemplo de um diagrama de causa e efeito 
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2.3.6. 4Q1POC 

É um quadro que auxilia no planejamento de ações para resolução de soluções 

de um determinado problema, sendo elaborado respondendo as questões seguintes: 

 O QUE: Qual ação vai ser desenvolvida? 

 QUANDO: Quando a ação será realizada? 

 POR QUE: Porque foi definida esta solução? 

 ONDE: Onde a ação será desenvolvida? 

 COMO: Como a ação vai ser implementada? 

 QUEM: Quem será o responsável? 

Um exemplo desta tabela está representado na Figura 11.  

Figura 11: Plano de ação usando o 4Q1POC 

Utilizando esse quadro você visualiza a solução adequada de um problema, 

com possibilidade de acompanhamento da execução de uma ação. 
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3. METODOLOGIA 

O trabalho foi desenvolvido seguindo uma sequência: 

 Analise dos índices de chamados da filial. 

 Levantamento dos principais defeitos geradores de chamados (folha de 

verificação de freqüência e diagramas de Pareto); 

 Fluxograma das atividades da empresa em Sergipe; 

 Perguntas a respeito das atividades e procedimentos. (Lista de verificação 

simples)   

 Identificação dos prováveis causadores dos defeitos (diagramas de causas 

e efeito); 

 Construção do plano de ação (4Q1PQC). 

3.1. Analise dos índices de chamados da filial 

Esta análise foi feita para visualizar como estão os índices dos setores de 

manutenção preventiva da filial em relação à meta estabelecida pela empresa. Este 

índice é calculado da seguinte fórmula: 

  
                  

                    
                       (1) 

Os chamados são atendidos pelos técnicos de manutenção corretiva que após 

resolverem o problema informam a central de atendimento em qual setor de 

manutenção preventiva ocorreu e qual o defeito apresentado pelo elevador. Depois 

a central registra estes chamados em um relatório chamado de relatório de ordens 

de serviço, que é emitido para os sete setores de manutenção preventiva e 

repassado pelo coordenado de serviços da filial, para cada técnico responsável pelo 

setor respectivo. 

O número de elevadores por setor foi coletado no sistema de gestão da filial, 

sistema GUS, e dele também foi impresso o relatório de ordens de serviço da filial. 

Depois os dados (número de elevadores e número de chamados) foram colocados 

em uma tabela, assim como os índices de cada setor, comparando-os com a meta 

que é de 0.4, num gráfico para melhor visualização. 
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3.2. Levantamento dos principais defeitos. 

Este levantamento foi feito coletando os dados do relatório de ordens de 

serviço do mês de Abril e registrando- os por tipo de local onde ocorriam os defeitos 

numa lista de verificação de freqüência que segue o modelo mostrado na Figura 12.  

Foram feitas listas para os sete setores de manutenção preventiva (Apêndice 

A) e depois unidos os dados em uma tabela com as porcentagens acumulativas e 

mostrados em um gráfico de Pareto para visualizar quais os locais onde ocorriam a 

maioria dos defeitos (defeitos vitais). Este mesmo gráfico também foi feito para cada 

setor para que pudesse ser visualizado cenário de cada um dele separadamente, já 

que eles são acompanhados por diferentes técnicos e possuem elevadores de 

diferentes características, que são determinantes para o acontecimento de alguns 

defeitos. 

Em quadros foram identificados e classificados os defeitos por local onde estes 

aconteceram (pavimento, cabina interna, cabina externa, defeitos elétricos, 

regulador, serviços especiais para o condomínio, caixa de corrida, falta de energia, 

máquina de tração).     

LISTA DE VERIFICAÇÃO 

Situação:  Responsável:  

Período:  

Local:  Total de elevadores:  

Tipo de ocorrências Verificação Quantidade % 

Especiais  
  

Pavimento  
  

Cabina externa  
  

Defeito comando  
  

Máquina de tração  
  

Regulador  
  

Falta de energia  
  

Cabina interna  
  

Caixa de corrida  
  

Total  
 

  

Figura 12: Modelo de lista de verificação de freqüência utilizada 
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3.3. Fluxograma das atividades da empresa em Sergipe. 

Para saber exatamente as atividades que a empresa desenvolve aqui no 

estado, um fluxograma foi gerado, podendo-se ter uma melhor visualização dos 

locais e procedimentos adotados, para que logo depois fossem geradas algumas 

perguntas a respeito destas atividades. 

3.4. Perguntas a respeito das atividades e procedimentos. 

Com a ajuda do fluxograma e discutindo os motivos de terem ocorrido os 

defeitos vitais para o problema, algumas perguntas puderam ser respondidas, tais 

perguntas foram registradas numa folha de verificação simples (Figura 13), que 

ajudaram a descobrir se alguns procedimentos tanto no departamento de instalação, 

como no departamento de manutenção, são seguidos como determinam os 

respectivos manuais e se existi uma disciplina entre o funcionário no zelo das 

ferramentas e materiais utilizados. 

Lista de verificação simples 

Objetivo:  

Perguntas 
Não Na maioria das 

vezes 
Sim 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

Figura 13: Modelo de lista de verificação simples utilizada 
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3.5. Identificação dos prováveis causadores de defeitos. 

Depois feito todo levantamento, discutido os problemas e se os procedimentos 

são todos realmente realizados, podem-se saber quais os reais motivos e onde 

estão as causas para que aconteçam os defeitos vitais, tanto no departamento de 

instalação, com no departamento de manutenção. 

Primeiro criou tabelas (uma por departamento), com os problemas, causas e 

conseqüências, para em seguida gerar os diagramas de causa e efeito, ficam claro 

quais são as causas e os causadores dos principais defeitos com ocorrem na filial.   

3.6. Construção do plano de ação. 

Finalizando o estudo foi criado, utilizando a ferramenta da qualidade 4Q1PQC, 

um plano de ação, ou seja, uma tabela com sugestões e ações que devem ou 

deveriam ser adotadas para a melhoria dos serviços da empresa. 

Este plano de ação especifica: 

 Qual ação deve ser tomada. 

 O motivo pelo qual deva ser implementada. 

 Onde deve ser realizada. 

 A partir de quando deve e pode começar a ser utilizada. 

 Como deve ser realizada. 

 Quem deve realizar as ações. 
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4. RESULTADOS E DISCUSSÕES 

4.1. Índice de chamados na filial 

Na Tabela 1 visualiza-se o número de elevadores, o número de chamados e o 

índice de cada setor, calculado pela formula (1), percebe-se observando esta tabela 

que apesar de alguns setores terem o mesmo número de elevadores, a quantidade 

de chamadas varia isso devido às condições climáticas, tipos de elevadores e 

técnicos que são diferentes para cada setor. Pela Figura 14 o setor cinco é o que 

tem o maior índice, apesar de não ser o setor com maior número de elevadores.  

Tabela 1: Chamados e rechamados geral da filial Sergipe (abril) 

Chamados e rechamados da filial Sergipe 

Setor 
Número de 
elevadores 

Número de 
chamados 

Índice Meta 

1 95 115 1,2105263 0,4 

2 101 101 1 0,4 

3 93 101 1,0860215 0,4 

4 51 45 0,8823529 0,4 

5 93 128 1,3763441 0,4 

6 88 113 1,2840909 0,4 

7 92 99 1,076087 0,4 

Total 613 702 1,1451876 
 

 

 

Figura 14: Gráfico Índice x Meta 
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4.2. Principais tipos de ocorrências 

Segundo o levantamento feito, através do relatório de ordens de serviço do 

mês de Abril, podem ser identificados os principais tipos de ocorrências filial e dividi-

las em dois quadros (1 e 2). 

Defeitos 
Elétricos 

Máquina de 
tração 

Regulador de 
velocidade 

Falta de 
energia 

Serviços 
Especiais 

No comando Motor 
Contato 

elétrico do 
regulador 

Quadro de 
distribuição 

Para o 
edifício 

No 
acionamento 

Acoplamento 
Defeito 

mecânico 
Quadro de 

força 
Fator externo 

De potência Conjunto freio 
Mec. Aparelho 
de segurança 

  

Em item de 
proteção 

Contato freio 
Aparelho de 
segurança 

  

De ajuste Enconder/taco    

Quadro 1: Principais tipos de ocorrências 

 

Pavimento Cabina interna 
Cabina 
externa 

Caixa de 
corrida 

Defeito mecânico de 
porta 

Botoeira com defeito 
Mecânica da 

por. De cabina 

Fixação e 
emenda de 

guias 
Defeito em fecho 

hidráulico 
Indicador de posição 

Elétrico no 
operador 

Lubrif. E limp. 
Guias 

Fecho eletromecânico Al. Voz/ intercomunic. 
Mecânico no 

operador 
Limite de 
redução 

Botão de botoeira Comandos de cabina 
Fiação da 

cabina 
Limite de 
parada 

Auto ilumina 
pavimento 

Painel com ruído 
Corrediça de 

cabina 
Limite final 

Chamada Iluminação 
Sensores de 
sinalização 

Receptores e 
placas 

 Defeito no ventilador 
Cabina 
externa 

Fiação de 
poço 

 Segurança de porta   

Quadro 2: Principais tipos de ocorrências (continuação) 



19 
 

 
 

4.3. Visualização dos defeitos vitais 

Todos os dados coletados nas listas de verificação de freqüência foram 

juntados o levantamento de ocorrências na filial (Tabela 2). 

Gerada esta tabela, construiu-se o diagrama de Pareto para as ocorrências 

da filial (Figura 15) que permite identificar que 76,07% das ocorrências na filial, 

foram causadas por quatro dos nove tipos de defeitos que ocorreram no mês de 

Abril. 

Portanto os defeitos vitais ocorrem no(s): pavimento, serviços especiais, 

comando e cabina externa. As restantes são triviais, porém serão sempre 

consideradas para a busca da melhoria contínua.   

Para observar mais profundamente, foi feita esta mesma analise para todos 

os setores, que são regiões da cidade com um determinado número de elevadores, 

pois cada setor de manutenção tem problemas diferentes por possuírem 

características diferentes (equipamentos, técnicos, etc). Portanto com esta análise, 

medidas corretivas imediatas podem ser tomadas para eliminar os defeitos mais 

aparentes. 

Esta análise individual também serve para que uma comparação entre os 

setores seja feita com a finalidade de verificar onde o técnico responsável pode está 

precisando de um treinamento mais especifico para melhorar a sua manutenção 

preventiva. 
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Tabela 2: Levantamento de ocorrências na filial 

LEVANTAMENTO DE OCORRÊNCIA NA FILIAL 

 
Ocorrências Setores 

  
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 TOTAL % % acum. 

1 Pavimento 27 19 26 11 46 32 33 194 27,64% 27,64% 

2 
Serviços 
especiais 

30 13 18 14 11 14 21 121 17,24% 44,87% 

3 Comando 16 21 12 3 37 19 10 118 16,81% 61,68% 

4 
Cabina 
externa 

17 14 25 4 16 16 9 101 14,39% 76,07% 

5 
Cabina 
interna 

4 15 5 3 5 9 13 54 7,69% 83,76% 

6 
Caixa de 
corrida 

4 6 8 1 5 5 6 35 4,99% 88,75% 

7 
Máquina de 

tração 
9 9 3 2 1 7 1 32 4,56% 93,30% 

8 
Regulador de 

velocidade 
4 2 3 4 3 9 1 26 3,70% 97,01% 

9 
Falta de 
energia 

4 2 1 3 4 2 5 21 2,99% 100,00% 

Total 
 

115 101 101 45 128 113 99 702 100,00% 
 

 

 

Figura 15: Diagrama de ocorrências na filial 
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4.3.1. Setor 01 

Observando a tabela (Tabela 3) e o gráfico (Figura 16) de ocorrências no setor 

01, percebe-se que os números correspondem aos comentados anteriormente para 

a filial, ou seja, 78.26% são relacionados aos mesmos quatro defeitos citados no 

começo da seção, porém as ocorrências para serviços especiais aparecem com 

maior porcentagem. 

Tabela 3: Ocorrências no setor 01 

Ocorrências no setor 01 

Ocorrências Quantidade 
% 

Relativo 
% 

Acumulado 

Especiais 30 26,09% 26,09% 
Pavimento 27 23,48% 49,57% 

Cabina externa 17 14,78% 64,35% 
Defeito comando 16 13,91% 78,26% 

Máquina de tração 9 7,83% 86,09% 
Regulador  4 3,48% 89,57% 

Falta de energia 4 3,48% 93,04% 
Cabina interna 4 3,48% 96,52% 

Caixa de corrida 4 3,48% 100,00% 
Total 115     

 

 

Figura 16: Gráfico de ocorrências no setor 01 
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4.3.2. Setor 02 

Para o setor 02 a situação de torna um pouco diferente da geral, pois como 

visto na Figura 17, 81.19% das ocorrências estão ligadas aos cinco primeiros 

defeitos listados na tabela 4, sendo incluída as ocorrências vitais, às relacionadas à 

cabina interna. 

Tabela 4: Ocorrências no setor 02 

Ocorrências no setor 02 

Ocorrências Quantidade 
% 

Relativo 
% 

Acumulado 

Defeito comando 21 20,79% 20,79% 
Pavimento 19 18,81% 39,60% 

Cabina interna 15 14,85% 54,46% 
Cabina externa 14 13,86% 68,32% 

Especiais 13 12,87% 81,19% 
Maquina de tração 9 8,91% 90,10% 
Caixa de corrida 6 5,94% 96,04% 

Regulador 2 1,98% 98,02% 
Falta de energia 2 1,98% 100,00% 

Total 101     

 

 

Figura 17: Gráfico de ocorrências no setor 02 
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4.3.3. Setor 03 

No setor 3 voltamos a situação original, as ocorrências vitais com 80.20% 

(Figura 18), mas os defeitos na cabina externa aparecem  em segundo lugar, 

merecendo maior atenção neste setor. 

Tabela 5: Ocorrências no setor 03 

Ocorrências no setor 03 

Ocorrências Quantidade 
% 

Relativo 
% 

Acumulado 

Pavimento 26 25,74% 25,74% 
Cabina externa 25 24,75% 50,50% 

Especiais 18 17,82% 68,32% 
Defeito comando 12 11,88% 80,20% 
Caixa de corrida 8 7,92% 88,12% 
Cabina interna 5 4,95% 93,07% 

Maquina de tração 3 2,97% 96,04% 
Regulador 3 2,97% 99,01% 

Falta de energia 1 0,99% 100,00% 
Total 101     

 

 

Figura 18: Gráfico de ocorrências no setor 03 
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4.3.4. Setor 04 

Neste setor mais da metade das ocorrências são ligadas a serviços especiais e 

pavimento (Figura 19). Defeitos de comando e cabina externa tornando-se triviais 

para este setor. 

Tabela 6: Ocorrências no setor 04 

Ocorrências no setor 04 

Ocorrências Quantidade 
% 

Relativo 
% 

Acumulado 

Especiais 14 31,11% 31,11% 
Pavimento 11 24,44% 55,56% 
Regulador 4 8,89% 64,44% 

Cabina externa 4 8,89% 73,33% 
Defeito comando 3 6,67% 80,00% 
Falta de energia 3 6,67% 86,67% 
Cabina interna 3 6,67% 93,33% 

Máquina de tração 2 4,44% 97,78% 
Caixa de corrida 1 2,22% 100,00% 

Total 45     

 

 

Figura 19: Gráfico de ocorrências no setor 04 
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4.3.5. Setor 05 

O setor 05, de acordo com a Tabela 7 e a Figura 20, apresenta um grande 

número de chamados principalmente para pavimento que vem sendo o maior 

problema na maioria dos setores. Este setor contém na sua maioria elevadores 

muito antigos e que nunca passaram por uma modernização, portanto defeitos nos 

comandos são comuns devido ao tempo de vida dos microprocessadores e 

equipamentos elétricos.   

Tabela 7: Ocorrências no setor 05 

Ocorrências no setor 05 

Ocorrências Quantidade 
% 

Relativo 
% 

Acumulado 

Pavimento 46 35,94% 35,94% 
Defeito comando 37 28,91% 64,84% 
Cabina externa 16 12,50% 77,34% 

Especiais 11 8,59% 85,94% 
Cabina interna 5 3,91% 89,84% 

Caixa de corrida 5 3,91% 93,75% 
falta de energia 4 3,13% 96,88% 

Regulador 3 2,34% 99,22% 
Maquina de tração 1 0,78% 100,00% 

Total 128     

 

 

Figura 20: Gráfico de ocorrências no setor 05 
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4.3.6. Setor 06 

Observando a Tabela 8 e a Figura 21, as ocorrências vitais aparecem 

novamente como as principais causadores do alto índice deste setor, sendo em 

segundo lugar os defeitos no comando que como no setor 5 ocorrem pelo fato de 

existirem vários elevadores antigos, cuja tecnologia já está praticamente obsoleta 

para o mercado de transportes verticais prediais.  

Tabela 8: Ocorrências no setor 06 

Ocorrências no setor 06 

Ocorrências Quantidade 
% 

Relativo 
% 

Acumulado 

Pavimento 32 28,32% 28,32% 
Defeito comando 19 16,81% 45,13% 
Cabina externa 16 14,16% 59,29% 

Especiais 14 12,39% 71,68% 
Regulador 9 7,96% 79,65% 

Cabina interna 9 7,96% 87,61% 
Maquina de tração 7 6,19% 93,81% 
Caixa de corrida 5 4,42% 98,23% 
Falta de energia 2 1,77% 100,00% 

Total 113     

 

 

Figura 21: Gráfico de ocorrências no setor 06 
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4.3.7. Setor 07 

Neste setor aparece como novamente entre as ocorrências vitais somente os 

defeitos de pavimento e especiais com 54,55% (Figura 22), os defeitos na cabina 

interna transparecem em relação aos outros defeitos triviais. 

Tabela 9: Ocorrências no setor 07 

Ocorrência no setor 07 

Ocorrências Quantidade 
% 

Relativo 
% 

Acumulado 

Pavimento 33 33,33% 33,33% 
Especiais 21 21,21% 54,55% 

Cabina interna 13 13,13% 67,68% 
Defeito comando 10 10,10% 77,78% 
Cabina externa 9 9,09% 86,87% 
Caixa de corrida 6 6,06% 92,93% 
Falta de energia 5 5,05% 97,98% 

Máquina de tração 1 1,01% 98,99% 
Regulador 1 1,01% 100,00% 

Total 99     

 

 

Figura 22: Gráfico de ocorrências no setor 07 
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4.4. Defeitos Vitais 

Como observado na folha de verificação e nos diagramas de pareto, os 

principais defeitos geradores de ocorrências (poucos defeitos vitais) são: defeitos de 

pavimento, de comando, de cabina externa e serviços especiais. 

4.4.1. Pavimento 

Possíveis causas para estes problemas: 

 Falta de limpeza no contato; 

 Força excessiva na hora de aperta a botoeira de chamado; 

 Sujeira na soleira de pavimento; 

 Falta de ajuste de porta de pavimento. 

4.4.2. Serviços Especiais 

Serviços especiais podem ser relacionados a serviços realizados para o 

condomínio ou defeitos ocasionados por fatores externos. Alguns destes chamados 

ocorrem quando existe: 

 Algum tipo de vandalismo no elevador; 

 Passageiro preso; 

 Infiltrações por causa da chuva; 

 Falta de alguma peça depois da montagem; 

 Quaisquer tipos de serviços que não sejam diretamente ligados ao 

elevador. 

4.4.3. Comando 

Defeitos de comando podem ser relacionados à: 

 Poeira nos comandos; 

 Parafusos de contato folgados; 

 Curto circuito; 

 Infiltrações; 

 Peças exposta durante a montagem; 

 Comandos antigos necessitando de modernização. 
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4.4.4. Cabina externa 

Na cabina externa podem ocorrer defeitos do tipo: 

 Folga nas corrediças; 

 Sujeira na soleira de cabina; 

 Corrediças de porta de cabina desgastadas; 

 Placas do operador de porta molhadas; 

 Motor do operador de porta travado; 

 Falta de ajuste na porta de cabina; 

 Sensor magnético de nível danificado. 

4.5. Atividades e procedimento da filial 

Descobertos os motivos para a ocorrência destes tipos de chamados, um 

fluxograma (Apêndice B) mostra os procedimentos adotados desde a venda do 

elevador até o começo da manutenção preventiva e corretiva. 

Os chamados começam a ser contabilizados a partir do momento em que o 

contrato de manutenção é aceito, mesmo que o elevador ainda esteja sendo 

utilizado pela obra. 

 Algumas perguntas devem ser feitas para verificar se em algumas das etapas 

do fluxograma ocorrem algum tipo problemas. Estas perguntas foram respondidas 

observando os procedimentos realizados nos cantos de obras, durante a 

manutenção preventiva e junto aos técnicos e montadores. Todas estas perguntas 

então na folha de verificação simples (tabela 10). 

Algumas figuras mostram o que foi observado durante as passagens por 

estes locais. A Figura 23 mostra como os materiais estão locados em uma obra, 

estes estão expostos as mudanças climáticas podendo enferrujando as peças, 

molhar os comandos, peças serem roubadas e outras situações que levem no futuro 

a ocorrência de chamados por quaisquer umas da ocorrência vitais citadas neste 

trabalho.  
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Tabela 10: Lista de verificação simples (preenchida) 

Lista de verificação simples 

Objetivo: Verifica se os procedimentos de instalação e manutenção são realmente 
seguidos. 

 Não Na maioria das 
vezes 

Sim 

As peças do elevador são organizadas na obra, 
como determina o manual? 

 X  

Existe nas obras, local onde o montador possa 
organizar suas ferramentas e peças do elevador? 

 X  

Este local é organizado e limpo?  X  

O montador tem todas as ferramentas para 
realizar a montagem? 

 X  

Faltam peças para montagem?  X  

Todas as pendências relacionadas à construtora 
são eliminadas durante a montagem? 

 X  

Antes de entregar o elevador ao cliente é feita 
uma inspeção no equipamento por parte do setor 
de manutenção? 

X   

Logo que o elevador é entregue ao cliente pelo 
departamento de instalação, já é iniciado o 
processo de manutenção preventiva? 

 X  

Os técnicos têm capacitação técnicas para realizar 
a manutenção? 

 X  

Treinamentos são dados aos técnicos?   X 

Os técnicos têm todas as ferramentas necessárias 
para a manutenção? 

 X  

Os clientes utilizam o elevador da forma correta?  X  

Existem elevadores com tecnologia antiga?   X 

 

 

Figura 23: materiais locados em obra 
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A Figura 24 mostra uma sala de materiais do montador, que é o local onde são 

colocados os materiais eletrônicos e menores, assim como ferramentas, 

equipamentos de proteção individual e pertences pessoais dos montadores. Esta, 

desorganizada e suja, permiti perda peças e ferramentas, assim como danificar os 

equipamentos eletrônicos essenciais para o funcionamento do elevador.  

 

Figura 24: Peça dos montadores 

Outra situação que também favorece a ocorrência de chamados, como mostra 

a Figura 25, é como ficam os elevadores que estão funcionam dentro de obras e não 

tem um contrato de manutenção preventiva vinculados a eles. A poeira e os 

cascalhos sujam o equipamento travando porta, danificando placas de comando, 

unidades de potência, e outras peças que precisam estar sempre limpas. 

 

Figura 25: Máquina de tração empoeirada. 
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4.6. Causadores dos defeitos vitais 

As causas que contribuem para os índices de chamados e rechamados atuais 

puderam ser identificadas e dividas por departamento, gerando então os diagramas 

de causa e efeito para cada um destes. 

Primeiro foram identificados onde ocorriam os problemas, para depois 

visualizar os causadores e as conseqüências destes, isto como dito anteriormente 

para cada departamento, começando pela instalação, e depois manutenção. 

4.6.1. Departamento de instalação 

Os problemas na instalação são decorrentes da: 

 Montagem ou instalação; 

 Obra e as condições dadas para a empresa montadora; 

 Mão de obra; 

 Inspeção dos equipamentos antes da entrega; 

 Fabricação dos materiais que vem da matriz. 

Para o departamento de instalação foi criada a Tabela 11, indicando os 

problemas, suas causas e conseqüências. Depois foi criado o diagrama de causa e 

efeito (Figura 26), para o departamento de instalação. 

Tabela 11: Problemas no departamento de instalação 

Departamento de Instalação 

Problemas Causas Consequências 

Montagem Falta de peças 
Equipamento entregue faltando 

peça. 

Obra 

Infiltrações nas caixas de corrida 
Peças eletrônicas danificadas 

pela água. 

Sistema elétrico 
Peças eletrônicas danificadas 

por altos picos de corrente. 

Armazenamento das peças Perdas de peças 

Mão de obra 
Conhecimento técnico Equipamento mal ajustado 

Organização Perda de peças e ferramentas 

Inspeção 

Falta de inspeção 
Equipamento entregue ao 

cliente sem os devidos ajustes 

Organização das peças 
Peças expostas a mudanças 

climáticas 

Materiais 
Fabricação Mau funcionamento. 

Transporte Material danificado 
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Figura 26: Diagrama de causa e 

Figura 26: Diagrama de causa e efeito para a instalação 
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4.6.2. Departamento de manutenção 

Os problemas na manutenção são decorrentes: 

 De como é realizada manutenção preventiva; 

 Da qualificação da mão de obra; 

 Dos equipamentos; 

 Do modo com os usuários utilizam seu bem; 

 Da instalação dos equipamentos. 

Também para o departamento de manutenção foi criada a Tabela 12, indicando 

os problemas, suas causas e conseqüências. E depois o diagrama de causa e efeito 

(Figura 27), para o mesmo, observando os causadores de chamados e rechamados 

dentro do departamento de manutenção. 

Tabela 12: Problemas no departamento de manutenção 

Departamento de Manutenção 

Problemas Causas Consequências 

Manutenção 
Falta de Ferramentas  Peças mal ajustado. 

Falta de limpeza 
Falha em dispositivos de 

segurança 

Mão de obra Conhecimento técnico 
Falta de experiência para 
resolução de problemas. 

Equipamentos 
Antigos 

Vida útil das peças 
acabando e dificuldade em 

encontrar peças. 

Em construções 
Sujeita (cascalho e poeira) 

na cabina e portas. 

Usuários 

Transporte de materiais 
Cabina arranhada, e acrílica 

do teto danificado 

Mau uso 
Danificação das botoeiras e 

excesso de peso 

Lixo na caixa de corrida 
Desalinhamento de 

dispositivos e interferência 
na régua de segurança 

Instalação 
Pendências de instalação Serviços especiais para o 

condomínio Pendência de obra 

 

 

 

 

 



35 
 

 
 

 

Figura 27: Diagrama de causa e efeito para o departamento de manutenção 
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4.7. Construção do plano de ação 

Com os diagramas de causa e efeitos, criou-se um plano de ação efetivo para 

a diminuição dos índices de chamados e rechamados, assim melhorando os 

serviços prestados pela empresa e aumento os resultados atingidos pela filial. 

Portanto o plano de ação foi gerado para reforçar e implementar novas idéias 

que venham a melhorar os resultados. Este está representado pela Tabela 13, 

através da ferramenta da qualidade, 4Q1PQC. 

Tabela 13: Plano de ação 

O que Por que Onde Quando Como Quem 

Eliminar os 
defeitos 

aparentes. 

Para diminuir 
de imediato 

estes defeitos 

Em cada 
elevador e 

setor 

Logo após o 
recebimento 
relatório de 
Ordens de 
serviços. 

Atuando 
diretamente 
na causado 

defeito. 

Técnico 

Aplicar o 5S 
Para estimular 
a disciplina da 
mão de obra. 

Instalação e 
manutenção 

A partir de 
07/2011 

Em reuniões e 
treinamentos. 

Indo nas 
obras e 

ensinando na 
pratica. 

Supervisor de 
instalação e 
manutenção. 

Recuperar as 
peças que 

estão faltando 
em obra 

Para que não 
falte peças e 
os elevadores 

sejam 
montados 

mais 
rapidamente. 

Instalação 
A partir de 
06/2011 

Através de 
pedidos de 

peças à matriz 

Supervisor de 
instalação. 

Inspeção dos 
equipamentos 

antes da 
entrega ao 

cliente. 

Para que não 
existam 

pendências de 
instalação, 

nem de obra. 

Instalação 
A partir de 
07/2011 

Utilizando a 
ficha de 

inspeção e 
revisão. 

Supervisores 
de instalação 
e manutenção 

Só entregar os 
elevadores a 
obra com as 
pendências 

desta 
concluídas. 

Para não 
haver 

pendência de 
obra. 

Instalação 
A partir de 
07/2011 

Utilizando a 
carta de 

pendências de 
obra. 

Supervisor de 
instalação 

Exigir da 
construtora 

local 
adequado 

para 
colocação das 

peças do 
elevador 

Para que as 
peças não 

fiquem 
expostas a 
chuva e sol. 

Instalação 
A partir de 
07/2011 

Estando 
presente na 

hora da 
chegada das 

peças. 

Supervisor de 
instalação ou 
pré-instalador 

Verificar as 
peças e 

ferramentas 
antes da 

montagem. 

Para que não 
falte peças, 

nem 
ferramentas. 

Instalação 
A partir de 
07/2011 

Durante a 
arrumação da 

peça do 
montador. 

Montadores e 
ajudantes 
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Tabela 13: Plano de ação (continuação) 

O que Por que Onde Quando Como Quem 

Ensinar aos 
moradores 

como utilizar o 
elevador. 

Para que 
estes façam 

bom uso. 

Edifícios com 
moradores 

A partir 
08/2011 

Em reuniões 
de condomínio 

fornecer as 
cartilhas de 
bom uso. 

Coordenadores 
e supervisores 

Mais 
treinamento 

prático. 

Para que os 
funcionários 

adquiram 
experiência 

prática 

Instalação e 
manutenção 

A partir 
08/2011 

Colocando os 
funcionários 
novos para 
passarem 

primeiro pela 
instalação 

depois 
manutenção. 

Coordenadores 
e supervisores 

Criação da 
pós-

instalação. 

Para manter 
elevadores, 

entregues em 
obras, sempre 

limpos. 

Instalação 
A partir 
08/2011 

Uma vez por 
mês levar o 

montador pra 
fazer a 

limpeza do 
equipamento. 

Supervisores 
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5. CONCLUSÃO 

 

Segundo o caminho percorrido durante o desenvolvimento do trabalho, pode-

se entender que os índices de chamados e rechamados da filial Sergipe, estão longe 

do ideal previsto para a empresa. Problemas que ocorrem desde a pré-instalação, 

até a manutenção preventiva são responsáveis por essa não conformidade. 

Verificou-se que mesmo setores diferentes com número de elevadores iguais, 

apresentam índices de chamados diferentes. Provavelmente a experiência do 

técnico responsável pelo setor e/ou as condições e características dos elevadores 

podem ter influenciado sobre estes resultados. 

Nos gráficos de Pareto identificou-se que os defeitos vitais que contribuem 

para os altos índices estão diretamente ligadas a defeitos que ocorrem no 

pavimento, em serviços especiais para o condomínio, defeitos nos comandos, e 

defeitos na parte externa da cabina, sendo estes responsáveis por 76.07% dos 

chamados e rechamados recebidos pela filial. Diminuindo 80% dessas ocorrências 

vitais conseguir-se-ia chegar próximo do índice desejado pela empresa, trazendo 

benefícios para todos os colaboradores da filial. 

Descobriu-se também que a falta de disciplina dos departamentos em manter 

a organização, arrumação e limpeza, favorecem para que as peças e as ferramentas 

sejam perdidas e danificadas, os dispositivos de seguranças fiquem empoeirados e 

susceptíveis a falhas, as guias fiquem secas dificultando o movimento da cabina, 

etc. 

Para a melhoria da qualidade tanto da manutenção como da instalação da 

filial Sergipe, foram propostas soluções, algumas destas são: 

 Atividades de inspeção do equipamento depois da montagem; 

 Aplicação dos 5 S‟s (organização, limpeza, arrumação, padronização e 

disciplina) no local onde devem ser mantidas as ferramentas e peças 

do elevador;  

 Mais treinamento prático para o pessoal da manutenção; 

 Instruir os usuários sobre o bom do uso dos elevadores.  

 

 

 



39 
 

 
 

6. REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS 

Anexo A: Ferramentas da qualidade. Disponível em: 

<http://xa.yimg.com/kq/groups/19933489/92115251/name/ferramentas-

qualidade.pdf>. Anexo em: 03de maio de 2011. 

ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS. NBR 5666 TB 6: Elevadores 

Elétricos – Terminologia. Rio de Janeiro: ABNT, 1977.  

MONTE, Paulo Juarez Dal. Elevadores e escadas rolantes. 1ª edição. Rio de 

Janeiro: Paulo Juarez Dal Monte, 2000.  524 p. 

RJHOST. Portal das ferramentas da qualidade: Ferramentas da qualidade. 

Disponível em:< http://portal.ferramentasdaqualidade.com/home.htm>. Acesso: 03 

de maio de 2011. 

SEBRAE: Manual das ferramentas da qualidade.  São Paulo, 2005. 

Thyssenkrupp elevadores. Conheça seu elevador. Disponível em: < 

http://www.thyssenkruppelevadores.com.br/sitenovo/site/hotsites/conheca-seu-

elevador/content/home/default.asp >. Acesso em: 09 de maio de 2011. 

THYSSENKRUPP ELEVADORES. Manual de instalação. Rio Grande do Sul, 2008. 

THYSSENKRUPP ELEVADORES. Manual de logística. Rio Grande do Sul, 2008. 

THYSSENKRUPP ELEVADORES. Manual de pré-instalação. Rio Grande do Sul, 

2008. 

WERKEMA, Cristina. Ferramentas estatísticas básicas para o gerenciamento de 

processos. Belo Horizonte: Werkema, 2006. 

 

 

 

 

 

http://portal.ferramentasdaqualidade.com/home.html


40 
 

 
 

APÊNDICE A- Listas de verificação de freqüência para todos os setores. 

LISTA DE VERIFICAÇÃO 

Situação: Ocorrências de defeitos na filial  Responsável: Caleb dos Santos Oliveira 

Período: 01/04/2011 a 30/04/2011 

Local: Setor de manutenção 1 Total de elevadores: 95 

Tipo de ocorrências Verificação Quantidade % 

Especiais ////////////////////////////// 30 26,09% 

Pavimento /////////////////////////// 27 23,48% 

Cabina externa ///////////////// 17 14,78% 

Defeito comando //////////////// 16 13,91% 

Máquina de tração ///////// 9 7,83% 

Regulador //// 4 3,48% 

Falta de energia //// 4 3,48% 

Cabina interna //// 4 3,48% 

Caixa de corrida //// 4 3,48% 

Total  115   

 

Local: Setor de manutenção 2 Total de elevadores: 101 

Tipo de 
ocorrências 

Verificação Quantidade % 

Defeito comando ///////////////////// 21 20,79% 

Pavimento /////////////////// 19 18,81% 

Cabina interna /////////////// 15 14,85% 

Cabina externa ////////////// 14 13,86% 

Especiais ///////////// 13 12,87% 

Máquina de 
tração 

///////// 9 8,91% 

Caixa de corrida ////// 6 5,94% 

Regulador // 2 1,98% 

Falta de energia // 2 1,98% 

Total  101  
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Local: Setor de manutenção 3 Total de elevadores: 101 

Tipo de 
ocorrências 

Verificação Quantidade % 

Pavimento ////////////////////////// 26 25,74% 

Cabina externa ///////////////////////// 25 24,75% 

Especiais ////////////////// 18 17,82% 

Defeito comando //////////// 12 11,88% 

Caixa de corrida //////// 8 7,92% 

Cabina interna ///// 5 4,95% 

Máquina de 
tração 

/// 3 2,97% 

Regulador /// 3 2,97% 

Falta de energia / 1 0,99% 

Total  101   

 

Local: Setor de manutenção 4 Total de elevadores: 51 

Tipo de 
ocorrências 

Verificação Quantidade % 

Especiais ////////////// 14 31,11% 

Pavimento /////////// 11 24,44% 

Regulador //// 4 8,89% 

Cabina externa //// 4 8,89% 

Defeito comando /// 3 6,67% 

Falta de energia /// 3 6,67% 

Cabina interna /// 3 6,67% 

Máquina de 
tração 

// 2 4,44% 

Caixa de corrida / 1 2,22% 

Total  45   
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Local: Setor de manutenção 5 Total de elevadores: 93 

Tipo de 
ocorrências 

Verificação Quantidade % 

Pavimento 

/////////////////////////////// 

/////////////// 
46 35,94% 

Defeito comando ///////////////////////////////////// 37 28,91% 

Cabina externa //////////////// 16 12,50% 

Especiais /////////// 11 8,59% 

Cabina interna ///// 5 3,91% 

Caixa de corrida ///// 5 3,91% 

Falta de energia //// 4 3,13% 

Regulador /// 3 2,34% 

Máquina de 
tração 

/ 1 0,78% 

Total  128   

 

Local: Setor de manutenção 6 Total de elevadores: 88 

Tipo de 
ocorrências 

Verificação Quantidade % 

Pavimento //////////////////////////////// 32 28,32% 

Defeito comando /////////////////// 19 16,81% 

Cabina externa //////////////// 16 14,16% 

Especiais ////////////// 14 12,39% 

Regulador ///////// 9 7,96% 

Cabina interna ///////// 9 7,96% 

Máquina de 
tração 

/////// 7 6,19% 

Caixa de corrida ///// 5 4,42% 

Falta de energia // 2 1,77% 

Total  113   
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Local: Setor de manutenção 7 Total de elevadores: 92 

Tipo de 
ocorrências 

Verificação Quantidade % 

Pavimento /////////////////////////////// 33 33,33% 

Especiais ///////////////////// 21 21,21% 

Cabina interna ///////////// 13 13,13% 

Defeito comando ////////// 10 10,10% 

Cabina externa ///////// 9 9,09% 

Caixa de corrida ////// 6 6,06% 

Falta de energia ///// 5 5,05% 

Máquina de 
tração 

/ 1 1,01% 

Regulador / 1 1,01% 

Total  99   
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APÊNDICE B- Fluxograma das atividades realizadas na filial 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proposta de 

venda 

Início 

Propost

a 

aceita? 

sim 

não 

Pré-instalação 
Chegada das 

peças 

Início da 

montagem 
Fim da 

montagem 
Inspeção pelo 

departamento 

de 

manutenção 

do 

equipamento 

Equipament

o bom? 

Elevador 

entregue a 

obra 

Proposta de 

manutenção 

preventiva 

aceita? 

Manutençã

o 

preventiva 

uma vezes 

por mês. 
Manutenção 

corretiva 24 horas 

por dia. 

não 

sim 

FIM 

sim 

não 

Eliminar defeitos 
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APÊNDICE C- Lista de verificação simples de alguns procedimentos 

Lista de verificação simples 

Objetivo: Verifica se os procedimentos de instalação e manutenção são realmente 
seguidos. 

Perguntas 
Não Na maioria das 

vezes 
Sim 

As peças do elevador são organizadas na obra, 
como determina o manual? 

   

Existe nas obras, local onde o montador possa 
organizar suas ferramentas e peças do elevador? 

   

Este local é organizado e limpo?    

O montador tem todas as ferramentas para 
realizar a montagem? 

   

Faltam peças para montagem?    

Todas as pendências relacionadas à construtora 
são eliminadas durante a montagem? 

   

Antes de entregar o elevador ao cliente é feita 
uma inspeção no equipamento por parte do setor 
de manutenção? 

   

Logo que o elevador é entregue ao cliente pelo 
departamento de instalação, já é iniciado o 
processo de manutenção preventiva? 

   

Os técnicos têm capacitação técnicas para realizar 
a manutenção? 

   

Treinamentos são dados aos técnicos?    

Os técnicos têm todas as ferramentas necessárias 
para a manutenção? 

   

Os clientes utilizam o elevador da forma correta?    

Existem elevadores com tecnologia antiga?    

 

 

 

 

 


