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ANALISE DO INDICE DE ASSITENCIA TECNICA EM UMA EMPRESA DE
MOVEIS DE UBA - MG

RESUMO

O objetivo do trabalho é realizar um levantamento de dados sobre os principais tipos de avarias
causadoras de assisténcia técnica, bem como os principais produtos afetados e, através dos
dados obtidos, apontar quais destas avarias devem ser tratadas como prioridade, buscando
minimizé-las. Atualmente, as empresas buscam maximizar a qualidade em seus processos
produtivos e reduzir a insatisfagdo do cliente a fim de se destacarem no mercado em que estéo
inseridas, buscando por visibilidade e ganho competitivo. Conclui-se, através do diagrama de
Pareto, que 0s principais tipos de avarias sdo: por erro de transporte interno, por erro de
fabricacéo e por erro de acabamento. A ferramenta 5W2H auxiliou na montagem do plano de
acao, propondo possiveis solucdes de melhoria para as causas encontradas através do
levantamento de dados utilizando o brainstorm. Porém, torna-se imprescindivel a colaboracdo
de todos os setores, partindo da geréncia, para ser iniciado o plano de acao a fim de diminuir os
indices encontrados no estudo.

Palavras-chave: Assisténcia Técnica. Qualidade. Satisfacdo do cliente.



ANALYSIS OF THE TECHNICAL ASSISTANCE INDEX OF A UBA CITY
FURNITURE COMPANY

ABSTRACT

The objective of the work is to carry out a survey of the main types of faults that cause technical
assistance, as well as the main affected products and, through the data obtained, indicate which
of these faults should be treated as a priority, seeking to minimize them. Currently, companies
seek to maximize quality in their production processes and reduce customer dissatisfaction in
order to excel in the market in which they are inserted, seeking for visibility and competitive
gain. It is concluded, through the Pareto diagram, that the main types of faults are: due to
internal transport error, manufacturing error and error of finish. The 5W2H tool assisted in the
assembly of the action plan, proposing possible improvement solutions for the causes found
through the data collection using the brainstorm. However, it is essential to collaborate with all
sectors, starting with management, to begin the plan of action in order to reduce the indices
found in the study.

Keywords: Technical Assistance. Quality. Customer satisfaction.



1 INTRODUCAO

A partir de mudancas no corporativo das empresas, as mesmas se tornaram cada vez
mais competitivas, buscando sempre por mais meios de aperfeicoar e inovar 0s processos. Essa
busca pela perfeicdo é constituida de detalhes, porém, todos de suma importancia para o
crescimento, reconhecimento e retorno financeiro desejado pela empresa a fim de ampliar seus
lucros e obter a satisfacdo dos clientes.

A satisfacdo do cliente é um ponto primordial para o crescimento empresarial, pois é
através dela que a empresa obtém reconhecimento no mercado e se destaca entre seus
concorrentes.

A empresa sé alcancara o sucesso se for bem vista, avaliada e reconhecida por seus
clientes. Devido a isso sua imagem esta relacionada, diretamente, com a qualidade dos servicos
prestados aos seus consumidores.

O setor de assisténcia técnica surgiu com o propdésito de auxiliar a empresa em relagédo
a falta de qualidade nos produtos oferecidos e tem a funcdo de atender o cliente buscando
resolver o problema. E através deste setor que o comprador pode fazer reclamac@es em relacio
ao produto, caso o0 mesmo ndo esteja conforme as especificacbes da empresa. Quando a
assisténcia € prestada com qualidade torna-se um fator diferencial e competitivo no comércio,
visto que o cliente necessita receber seu produto em tempo habil para revender em sua loja.

Na busca pelo diferencial competitivo, um fluxo claro e eficiente de informacdes dentro
da empresa torna-se de grande importancia, afinal uma constancia nas informacdes agrega
valores aos processos, consequentemente, nos produtos e servigos finais prestados pela
empresa, ja que “a informagdo ¢ fundamental para a empresa moderna. E por meio dela que se
consegue ter uma situagio de vantagem diante da concorréncia” (VICO MANAS, 2014, p.23).

E através do Planejamento, Programacdo e Controle de Producdo (PPCP) que a
informacdo é fornecida a producdo da empresa de maneira transparente e constante. O mesmo
¢ a area de decisdo da manufatura que relaciona o planejamento e controle dos recursos do
processo produtivo, a fim de transformar informacGes sobre estoques existentes, vendas
previstas, linha de produtos, maneiras de produzir, capacidade produtiva, entre outros, em
ordens de fabricacéo.

O PDCA ¢ uma das ferramentas da qualidade, consiste em um método iterativo de
gestdo em quatro passos, utilizado para o controle e a melhoria continua dos processos com o

intuito de melhorar seus niveis de gestdo atraves do controle eficiente e eficaz dos processos,



bem como das atividades internas e externas. Ele faz isso através de padronizagdo de
informagdes a fim de minimizar erros nas decisdes futuras.

Outras ferramentas da qualidade, aliadas ao PDCA, sdo: o diagrama de Pareto,
brainstorming, diagrama de Ishikawa e 5W2H, cada um com sua funcdo especifica, com o
objetivo de identificar, organizar, analisar e priorizar as acdes que devem ser realizadas dentro
da empresa, além de propor solugdes para os problemas que serdo encontrados.

O objetivo do trabalho € realizar um levantamento de dados sobre os principais tipos de
avarias causadoras de assisténcia técnica, bem como os principais produtos afetados e, através
dos dados obtidos, apontar quais destas avarias devem ser tratadas como prioridade, buscando
minimizé-las.

Esse trabalho € de alta relevancia, pois os dados identificados deixam em evidéncia onde
a empresa deve atuar, tornando-a mais competitiva no mercado. Afinal, quanto mais préximo
de zero for o numero de reclamagdes, mais a frente a empresa estara de seus concorrentes. O
estudo foi realizado em uma empresa de méveis de linha alta, sendo a avaria um erro inaceitavel

para seus clientes.



2 DESENVOLVIMENTO

A busca pela conquista de novos mercados é o que move as industrias. E através de seus
clientes que as empresas conseguem operar e obter o faturamento desejado para continuar a
produzir. Dessa forma, é, extremamente, importante que o cliente esteja satisfeito com o
produto que recebe, pois, se 0 mesmo estiver divergente, em relacdo ao padréo esperado,
ocorrera a insatisfacdo do cliente perante a empresa, gerando maleficios para a sua imagem e
diminuindo a confianca.

Desse modo, o planejamento atua como um grande aliado, sendo o diferencial entre a
competitividade. A utilizacdo correta de informagfes assegura que os produtos irdo sair da
empresa como planejado, evitando, assim, a insatisfacdo do consumidor final.

De acordo com Peter Drucker (1997, p.78) “E necessério preparar-se para o inevitavel,
prevenindo o indesejavel e controlando o que for controlavel”. O tempo dedicado ao
planejamento é vital para evitar problemas na fase de execugdo com o objetivo de minimizar a
necessidade de revisdes durante a execucdo do projeto, o desperdicio de tempo no processo e
erros no produto final.

Aliado ao planejamento, como diferencial de mercado, a inovagdo esta intimamente
ligada ao desenvolvimento econémico das empresas nas Ultimas décadas, pois € através dela
que as empresas desenvolvem novos produtos para conquistar novos clientes.

Juntamente com a inovacdo de produtos esta a inovacdo em relacdo as maquinas e
equipamentos, através deles torna-se possivel produzir um produto com qualidade e em tempo
habil para atender as expectativas das lojas, que esperam pelo produto comprado o mais rapido
possivel, com o objetivo de atender a seu cliente final sem decepcoes.

Dessa forma, a qualidade do produto que chega a seu consumidor é crucial para a
sobrevivéncia da empresa no mercado, pois um produto fora dos padrdes da qualidade gerara
insatisfacdo que trara maleficios para toda a cadeia de processos da empresa fabricante,
ocorrendo a geracdo de consequéncias como a queda das vendas e, consequentemente, do
faturamento esperado, que é o que mantém a organizagao em funcionamento atraves da quitacdo
dos custos fixos e variaveis da empresa todos 0s meses.

Além disso, a insatisfacdo do cliente trard outros custos para empresa, através da volta
do produto para conserto, gerando gastos para deixa-lo conforme as exigéncias dos clientes ou
entdo um pedido de troca gerando um custo dispensavel para a produgdo de um produto que ja
foi faturado. Dessa forma, haverd custos com retrabalho. Contudo, seu lucro mensal caira, 0

que ndo é desejado por nenhuma empresa.



2.1 O surgimento da qualidade

Segundo Seleme e Stadler (2008), o controle da qualidade surgiu nos EUA, nos
trabalhos de W. Shewart, abordando o estudo estatistico, atualmente essas primeiras abordagens
ainda sdo utilizadas na forma de Controle Estatistico dos Processos (CEP), que tem por
finalidade a reducéo ou eliminacgéo da variabilidade do processo. A qualidade se torna de grande
auxilio na obtencéo de lucro, pois garante um produto (bem ou servi¢co) com alto indice de
aprovacao e confiabilidade dos consumidores, ou seja, torna o controle da qualidade como uma
tatica das empresas para se manterem fortes perante a competitividade de outras organizacGes
(SILVA; OLIVEIRA, 2013).

De acordo com Paladini (2006), alguns autores fazem marcacdes temporais entre as
principais tendéncias, embora a intersecdo e a complementaridade, entre os modelos
predominantes em cada época, sejam grandes.

A concepcdo de qualidade modificou-se ao longo do tempo acarretando mudancas
relevantes em sua forma de gestdo. Essa evolucdo ocorreu em quatro eras: da inspecao, do
controle estatistico da qualidade, da garantia da qualidade e do gerenciamento estratégico da
qualidade. Nesse processo a qualidade deixa de ser vista como um problema a ser resolvido e
passa a ser considerada uma oportunidade de vantagem competitiva frente a concorréncia.
(GARVIN, 2002; PALADINI, 2008).

Através do quadro abaixo € possivel visualizar as quatro eras da qualidade de acordo

com a cronologia temporal.

Quadro 1: Cronologia temporal.

Caracteristicas | Interesse | Visao de Enfase Métodos Papel dos | Responsavel
Basicas Principal | Qualidade Profissionais pela
da qualidade
Qualidade
Inspecéo Verificagdo |Um Uniformid | Instrumento | Inspecéo, Os
problema a | ade do s de classificacdo, |departamento
ser produto. | medicéo. contagem, s de inspe¢do
resolvido. avaliacdo e
reparo.




Controle Controle Um Uniformid | Ferramentas | Solugdo de Os
Estatistico do problema a | ade do técnicas e problemas e | departamento
Processo ser produto estatisticas. |aplicacdo de |de fabricacdo
resolvido. |com métodos e engenharia
menos estatisticos. | (o controle da
inspecdo. qualidade).
Garantia da Coordenaca [Um Toda Programas e | Planejamento | Todos 0s
Qualidade 0 problema a | cadeia de | sistemas. , medicacdo | departamento
ser fabricagéo, da qualidade |s, coma alta
resolvido, |desde o e administracdo
mas que € | projeto até desenvolvime | se
enfrentado | o nto de envolvendo
proativame | mercado, e programas. superficialme
nte. a nte no
contribuig planejamento
do de € na execucédo
todos os das diretrizes
grupos da qualidade.
funcionais,
para
impedir a
falha da
qualidade.
Gestdo da Impacto Uma A Planejament | Estabelecime | Todos na
Qualidade Estratégico. | oportunida | necessidad |0 nto de metas, |empresa, com
Total de de ede estratégico, |treinamentos, |a alta
diferenciag | mercado e |estabelecim |consultoriaa |administragéo
do da cliente. ento de outros exercendo
concorrénc objetivos e a | departamento | forte
ia. mobilizacdo |se lideranca.
de desenvolvime

organizagéo.

nto de

programas.

Fonte: Paladini, 2006, p.7.




A gestdo da qualidade estd em constante evolugdo, sendo aplicada de diversas formas,
de acordo com a cronologia temporal demonstrada no quadro anterior.

A primeira era foi a da inspecdo, onde a qualidade do produto era diagnosticada no final
do processo produtivo, separando os bons dos ruins, aumentando dessa forma o nimero de
desperdicio.

A segunda era foi do controle estatistico, iniciou-se a utiliza¢do de ferramentas técnicas
a fim de averiguar a qualidade dos produtos através de amostragem. Pegava-se apenas uma
parcela estipulada pelo estudo e analisava-a, obtendo a conclusdo que era valida para todo o
lote estudado, aumentando a credibilidade do estudo.

A terceira era foi a da garantia da qualidade, nessa fase a qualidade passou a ser vista
ndo s6 como uma forma de produzir um produto, mas sim como atender as expectativas dos
seus clientes e obtendo sua satisfacdo. A preocupacdo com a qualidade vem desde a criacdo do
produto até a casa do consumidor final, envolvendo todas as etapas do processo produtivo.

A quarta era foi a gestdo da qualidade total, nessa era a qualidade passou a ser uma
forma estratégica da vantagem competitiva em relacdo a seus concorrentes, houve um aumento
de projetos com a intencdo de melhoramento continuo, estabelecimento de metas e ressaltando
a lideranca de uma pessoa para seus cumprimentos.

Para Conte e Durski (2002, p. 60) nos dias atuais:

as transformagdes exigidas pela modernidade estdo apontando para uma nova relacéo
entre trabalho, gestdo, aprendizagem e capacidade de as pessoas contribuirem
individualmente para os resultados, a partir da adoc¢do de uma visdo mais abrangente
e integrada sobre as transformagdes que ocorrem na producéo e comercializacdo de
bens e servicos para a satisfagdo das necessidades de sobrevivéncia pessoal e da
prépria qualidade de vida na sociedade.

2.1.1 Qualidade de servico

A empresa podera ter sucesso se ela for bem recebida e avaliada por seus clientes.
Segundo Maximiano (2012), qualidade significa a aplicacdo dos melhores talentos e esforgcos
para produzir os resultados mais elevados. Sua imagem, principalmente como prestador de

servicos, esta relacionada diretamente com a qualidade dos servicos prestados aos seus clientes.

Um circulo de controle da qualidade é formado por um grupo de empregados,
geralmente de um mesmo nivel funcional ou pertencentes a uma area de trabalho, que
identificam a prop6em solugdes para problemas ou assuntos relacionados com a sua
atividade. A composicdo deste grupo € totalmente voluntaria, de iniciativa dos
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préprios empregados e deve ser prestigiada e apoiada pelo gerente ou supervisor
imediato (CERQUEIRA NETO, 1993, p. 13).

A implantacdo do gerenciamento da qualidade em uma organizacdo permite que se
identifique os fatores que podem levar a um desvio dos resultados planejados e dos processos.
Além disso, este tipo de pensamento admite o uso de controles preventivos, a fim de minimizar

0S impactos negativos e maximizar o uso de oportunidades emergentes. (NIKOLAY, 2016).

2.2 Satisfacéo do cliente

A defini¢do de Kotler (2000, p.58) para satisfagao “consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento resultantes da comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um
produto em relacdo as expectativas do comprador..”

Satisfacdo do cliente € um resultado alcangado quando as caracteristicas do produto
correspondem as necessidades do cliente (JURAN, 1992). Segundo Whiteley (1992, p. 2), “de
fato, satisfazer e até empolgar o cliente é absolutamente crucial, ndo apenas para 0 sucesso da
empresa, mas até para sua sobrevivéncia”.

Ap06s uso e consumo de um produto ou servico, os clientes passam a desenvolver
sentimentos de satisfacdo ou insatisfacdo, o que resulta em uma selecdo de compra mais critica
e em uma fidelidade do cliente ao produto ou servico. Esta fidelidade influencia, positivamente,
os fluxos de caixas futuros, assim, qualquer que seja o programa de aumento de satisfacdo do
cliente deve ser tratado como investimento (MINOR; MOWEN, 2003).

As empresas hoje ndo devem apenas visar o lucro como objetivo principal, mas buscar
com propdsito o negocio, criar e manter clientes satisfeitos, visto que o lucro ndo deve ser
definido como seu objetivo, mas sim como necessidade da empresa, decorrente da satisfacéo e
fidelidade de seus clientes. E necessario criar na empresa uma cultura voltada para os clientes,
onde a satisfacdo deve ser parte integrante da missdo da mesma, utilizando um entendimento
do comportamento do cliente como insumo para todos os seus planos e decisdes de marketing
(SHETH; MITTAL; NEWMAN, 2001).

2.2.1 Qualidade x competitividade x satisfacdo do cliente
Nos dias atuais, empresas buscam fazer uma juncéo entre a qualidade como a forma de

satisfazer o cliente, sendo assim a mesma tera uma competitividade maior no mercado em que

esta inserida garantindo sua sobrevivéncia, permanéncia e uma possivel expansdo no mercado.
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Segundo afirma César (2011, p. 130):

as empresas hoje precisam reconhecer através da politica e acBes que fazer qualidade
é buscar a satisfacdo dos clientes em primeiro lugar. O reconhecimento deste principio
fez com que muitas empresas de sucesso dominassem o mercado de produtos e
servicos nos ultimos anos.

Cada produto ou servico é realizado seguindo uma sucessdo de atividades interligadas,
conhecidas como processos. A satisfacdo do cliente final é alcancada quando, em cada um
desses processos intermedidrios, existir a qualidade e a preocupacdo em satisfazer as
necessidades do cliente do proximo processo (MARANHAO, 2006).

De fato, as organizag¢fes que conseguem integrar em Seus processos a preocupagao com
a qualidade e, principalmente, a satisfacdo do cliente, possuem uma grande arma altamente
efetiva, conseguem criar e sustentar a vantagem competitiva (WHITELEY, 1992).

Segundo afirma Garvin (2002, p. 25):

pela primeira vez, diretores a nivel de presidéncia e diretoria executiva expressaram
interesse pela qualidade. Estdo associando-a a lucratividade, definindo-a de acordo
com o ponto de vista do cliente e exigindo sua inclusdo no processo de planejamento
estratégico. No mais radical de todos os avancos, insistem em que a qualidade seja
vista como uma arma agressiva de concorréncia.

A importancia da satisfacdo do cliente aliada a qualidade é o que permite as empresas
de se destacarem de modo competitivo em relacao a seus concorrentes, no mercado em que esta

inserida.

2.3 Ferramentas e métodos de gestédo da qualidade

De acordo com Seleme e Stadler (2008, p. 24), método ¢ “a sequéncia logica empregada
para atingir o objetivo desejado, enquanto a ferramenta é o recurso utilizado no método”.

As ferramentas da qualidade sdo grandes aliadas em um processo produtivo, almeja a
satisfacdo de seus clientes e querem um processo eficiente e eficaz, ajudando na tomada de
decisbes corretas, buscando a qualidade do produto acabado e desempenhando um papel
fundamental em uma organizacgéo. Através delas séo identificados os problemas que ocorrem
no processo e na qualidade, e baseado nestes sdo utilizados meios para elimina-los.
(BARBOSA, 2000).

Segundo (CORREA; CORREA, 2008) existem 7 tipos de ferramentas que podem ser
usadas no controle de qualidade e contribuem na implementacéo de melhorias e melhor controle
da producdo, sédo elas: fluxograma, analise de Pareto, diagrama de Ishikawa, diagrama de

dispersdo ou correlagdo, histograma, gréafico de controle e folha de verificacdo. Para Corréa;



12

As ferramentas da qualidade tém como objetivo resolver problemas, mas, para que isso
ocorra, precisa ter pessoas capacitadas que conhecam a ferramenta que estd aplicando
(CORREA; CORREA, 2008, p. 212).

2.3.1 Brainstorming

Brainstorming significa “Tempestade Cerebral”, contudo, o termo mais utilizado para
denominar esta ferramenta ¢ “Tempestade de ideias”.

Para Santo (2018), esta ferramenta tem a finalidade de potencializar a capacidade
criativa dos envolvidos a partir de uma reunido, onde cada participante expde suas ideias, de
forma ordenada, sobre determinado assunto e todas sdo registradas. Posteriormente,
selecionam-se as ideias mais coerentes com a situacdo da empresa, podendo agrupar varias

ideias para a geragéo de um projeto.

2.3.2 Diagrama de Pareto

E um histograma que ordena as frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor,
possibilitando a pré-ordenacdo dos problemas. Indica, ainda, a curva de percentagens
acumuladas. A maior utilidade deste diagrama € a de permitir uma facil visualiza¢do e
reconhecimento das causas ou problemas mais relevantes, possibilitando a centralizacdo de
esforgos sobre os mesmos. E uma das ferramentas mais eficientes para identificar problemas,
melhorar a visualizacdo, confirmar os resultados, comparar o antes e depois do problema e
identificar itens que sdo responsaveis pelos impactos eliminando as causas.

Para Bezerra (2014), esta ferramenta € baseada no Principio de Pareto (ou 80/20) em
que 80% dos problemas sdo ocasionados por 20% das causas. A construcdo do grafico é feita
para demonstrar a ordem de prioridades de resolucdo do determinado problema, dessa forma,
fica mais claro, qual é o problema que gera maior empecilho para alcangar alguma meta ou

objetivo.
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2.3.3 5W2H

Essa ferramenta é utilizada para organizar um planejamento em uma planilha, de forma
coerente e clara para todos. E de suma importancia, pois, é extremamente (til e a0 mesmo tempo
simples de ser montada, basta ter um problema a ser solucionado e um planejamento de tarefas
para soluciona-lo.

Para Paula (2016), esta ferramenta € muito utilizada para a elaboracdo de planos de
acOes, visto que registra as informacdes necessarias correspondentes a cada item. O nome da
ferramenta vem de todos os processos de realizagdo da planilha, em inglés:

What (O qué) — No item What deve ser definida/registrada a agéo, ou seja, 0 que vai
ser realizado.

Why(Por Qué) — No item Why deve ser definido/registrado o motivo da acéo.

When(Quando) — No item When deve ser definido/registrado quando a acédo sera
realizada.

Who (Quem) — No item Who deve ser definido/registrado os envolvidos na acdo, ou

seja, quem ira realizar a acéo.

2.3.4 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa é uma ferramenta da qualidade que ajuda a levantar causas
raizes de determinados problemas, analisando todos os fatores envolvidos nos processos dos
produtos.

De acordo Bastiani e Martins (2018), o diagrama leva em conta todos 0s aspectos que
podem ter gerado a ocorréncia do problema, dessa forma, ao utiliza-lo as chances de que algum
detalhe seja esquecido diminuem consideravelmente. O diagrama separa as causas em Seis
categorias. As causas devem ser descritas de acordo com a categoria. Estas sdo conhecidas
como 6M’s em fung¢ao das iniciais das palavras de referéncia.

Mao de Obra: todas as causas relacionadas com a mao de obra envolvida no processo.

Material: todas as causas relacionadas com o material utilizado no processo.

Magquinario: todas as causas relacionadas com os equipamentos utilizados no processo.

Meio Ambiente: todas as causas relacionadas com o ambiente interno ou externo da
empresa.

Meétodo: todas as causas relacionadas com a metodologia utilizada no processo.

Medida: todas as causas relacionadas com a metrologia utilizada no processo.
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2.3.5 Histograma
O histograma é um grafico formado por retangulos unidos em gue a base equivale ao
intervalo de classes e a sua altura a frequéncia. A construcdo de histogramas tem caracter prévio
em qualquer estudo e é um importante indicador da distribuicdo de dados. A qualidade desta

ferramenta é utilizada para analisar determinados problemas.

Figura 1- Exemplificacdo do histograma.

: —

335 395 455 G5 AFHE B35 605 TRE 815 87H
Fonte: MP Consultoria, 2018

2.3.6 Fluxograma

De acordo com Martins (2012), o fluxograma é uma ferramenta da qualidade utilizada
para representar a sequéncia e interacdo das atividades do processo por meio de simbolos
graficos. Os simbolos proporcionam uma melhor visualizacdo do funcionamento do processo,
ajudando no seu entendimento e tornando a descri¢do do processo mais visual e intuitiva.

Segundo Mello (2008), dentre as vantagens na utilizacdo do fluxograma pode-se
destacar: verificar como se conectam e relacionam os componentes de um sistema, mecanizado
ou ndo, facilitando a andlise de sua eficécia; facilita a localizagdo das deficiéncias pela facil
visualizacdo dos passos, transportes, operacfes e formularios; propicia o entendimento de
qualquer alteracdo que se proponha nos sistemas existentes pela clara visualizacdo das
modificagOes introduzidas.

Lucas et al (2018) aponta o fluxograma como, graficamente, o coragdo do mapeamento

de processos, frequentemente utilizado para fins de processamento de informagdes.

! Disponivel em: <https://www.mccpconsultoria.com.br/>. Acesso em: 16 out. 2018.


https://qualiex.com/?utm_source=blogdaqualidade&utm_medium=fluxograma-de-processo
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Figura 2: Exemplificag&o do fluxograma.

Fonte: MP Consultoria, 20182

2.3.7 PDCA

E uma das mais importantes ferramentas da qualidade, pois ¢ através dela que é feito
todo o planejamento, acdo, checagem e execucédo coerente de um projeto.
De acordo com Bezerra (2014), o PDCA é a juncdo das iniciais das palavras em inglés

Plan, Do, Check e Act, que, respectivamente, significam Planejar, Executar, Verificar e Agir.

Figura 3: llustracdo do ciclo PDCA

Action (Agir) Plan (Planejar)
o Identificacdo do Problema

Padronizagao o | O Andlise do Fenédmeno

Acao 0

e Andlise do Processo

o Plano de Agao

Verificagao o e Execucao

Check (Verificar) Do (Executar)

Fonte: Portal Administragéo®.

O ciclo é composto por quatro fases, sendo a primeira, Plan (Planejar), como o préprio
nome ja diz, tem o objetivo de identificar qual é o problema a ser resolvido, analisar as

consequéncias desse problema na empresa, aliada a analise do processo produtivo para que

2 Disponivel em: <https://www.mccpconsultoria.com.br/>. Acesso em: 16 out. 2018.
3 Disponivel em: < http://www.portal-administracao.com/2014/08/ciclo-pdca-conceito-e-aplicacao.html>.
Acesso em: 5 nov. 2018.
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estas fiquem mais claras e posteriormente é feito um pano de acéo objetivando eliminar a causa
raiz do problema. Essa fase corresponde a 50% dos quatro processos do ciclo.

A segunda fase € o Do (Execucéo), o que foi planejado € colocado em pratica da melhor
forma possivel.

A terceira fase € Check (Verificar), é feita a verificagdo do que foi executado na fase
anterior, analisa-se para ver se esta tudo de acordo com o plano de acéo feito na primeira fase.

A quarta e ultima fase € o Action (Agir), nela é colocado em acdo 0s processos da
segunda fase, se estdo ou ndo de acordo com o plano de acdo, caso estejam, é feito a

padronizacdo desses processos, do contrario, o plano é descartado.
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3 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi realizado em uma empresa de moveis na cidade de Uba- MG, que
atua ha mais de 50 anos no mercado, produzindo moveis de linha alta e esta na busca de
melhoria continua do processo produtivo, sendo a durabilidade dos produtos um dos maiores
compromissos com 0s consumidores.

Porém, nos ultimos meses, a empresa estd com um alto numero de avarias em seus
produtos, gerando um namero alto de reclamaces, 0 que acarreta a insatisfacdo do cliente e,
também, altos custos a empresa. Devido a estes fatos, € de extrema importancia que a empresa
estude e encontre a principal causa das reclamac®es feitas e o principal produto afetado pela
mesma.

O estudo baseou-se em ferramentas da qualidade que foram utilizadas para o
desenvolvimento e a identificacdo de informacdes relevantes ao estudo em todas as etapas do
projeto.

A coleta de dados é uma das partes mais importantes para a realizacdo de um estudo de
caso. No projeto, a coleta de dados foi realizada por meio de consultas ao sistema informatizado
de gerenciamento, ERP Multicamadas Tek-System. Para complementar essas informacoes
utilizou-se uma pesquisa junto aos colaboradores da empresa, através de entrevista com as
pessoas envolvidas nos principais processos.

Pode-se visualizar nas TAB. 1 e 2 0s motivos causadores de assisténcia técnica que
devem ser tratados, com maior atencdo, em relacdo aos pedidos de assisténcia técnica abertos,

no periodo de junho e julho de 2018.

Tabela 1: Relatdrio de tipo de avaria em junho/2018.

TIPOS DE AVARIAS NOS PRODUTOS MES DE JUNHO

PERC.
TIPO DE AVARIA QUANTIDADE ACUMULADO PERCENTUAL
AVARIA DE TRANP.
38%
INTERNO 58 38%
AVARIA DE ACABAMENTO 40 65% 26%
AVARIA DE FABRICACAO 29 84% 19%
AVARIA DE RACHADURA NA 2%
MADEIRA 5 87% 0
AVARIA DE CUPIM 6 91% 4%
AVARIA DE ESTOFAMENTO 3 93% 2%
AVARIA DE EXPEDICAO 3 95% 2%
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AVARIA DE REPRESENTANTE 2 97% 1%
AVARIA DE EMBALAGEM 1 97% 1%
AVARIA DE TRANSP.EXTER 1 98% 1%
AVARIA INDEFINIDA 1 99% 1%
AVARIA DE CADASTRO 1 99% 1%
AVARIA DECORTE E 1%
COSTURA 1 100%

TOTAL 151 1 1

Fonte: A autora, 2018

Tabela 2: Relatorio de tipo de avaria em julho/2018.
TIPOS DE AVARIAS NOS PRODUTOS NO MES DE JULHO

QUANTIDAD PERC. PERCENTUA
TIPO DE AVARIA E ACUMULADO L

AVARIA DE  TRANSP.

41%
INTERNO 80 41%
AVARIA DE ACABAMENTO 66 76% 34%
AVARIA DE FABRICACAO 17 849% 9%
AVARIA DE FORNECEDOR 7 88% 4%
AVARIA DE RACHADURA 3%
NA MADEIRA 5 91%
AVARIA DE ESTOFAMENTO 4 93% 2%
AVARIA DE EXPEDICAO 3 94% 2%
AVARIA DE 206
REPRESENTANTE 3 96%
AVARIA DE EMBALAGEM 2 97% 1%
AVARIA DE TRANSP.EXTER 2 98% 1%
AVARIA CORTE E COSTURA 1 98% 1%
AVRIA INDEFINIDA 1 99% 1%
AVARIA DE CADASTRO 1 99% 1%
AVARIA DE CUPIM 1%
MADEIRA 1 100%
TOTAL 193 1 1

Fonte: A autora, 2018
Alguns dos tipos de avarias caracterizados como avaria no erro de transporte sao:

produtos batidos, arranhados e quebrados.
Alguns dos tipos de avarias caracterizados como avaria no erro de acabamento s&o:
produtos asperos, com falta de tinta em lugares determinados e produtos com tinta escorrida.
Alguns dos tipos de avarias caracterizados como avaria no erro de fabricagdo sdo:

produtos com juncdes descolando, vidros descolando e produtos empenados.
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Atraveés da visualizacdo das informacdes coletadas no sistema pode-se identificar quais
foram os principais tipos de avarias, sua porcentagem em relacéo ao total de produtos avariados
e sua porcentagem acumulada, além da identificacdo das principais avarias, também ¢é
necessario conhecer os principais produtos afetados.

Podem-se visualizar na TAB. 3 e 4 os principais produtos afetados.

Tabela 3: Produtos afetados em junho/2018
PRODUTOS AFETADOS NO MES DE JUNHO

PERC.

TIPO DE PRODUTO QUANTIDADE ACUMULADO PERCENTUAL
CADEIRA 54 36% 36%
TAMPOS MESA DE JRT 31 56% 21%
POLTRONAS 28 75% 19%
MESA DE APOIO 4 77% 3%
BASES 4 80% 3%
HOME 3 82% 2%
TAMPO APARADOR 3 84% 2%
DIVANO 3 86% 2%
CAMA 2 87% 1%
BANCADA 2 89% 1%
SOFA 2 90% 1%
PES 2 91% 1%
QUADRO ESPELHO 2 93% 1%
BUFFET 1 93% 1%
PAINEL 1 94% 1%
BANCO 1 95% 1%
CRISTALEIRA 1 95% 1%
MESA DE JANTAR 1 96% 1%
POLTRONETE 1 97% 1%
PENTEADEIRA 1 97% 1%
RECAMIER 1 98% 1%
APARADOR 1 99% 1%
ESCRIVANINHA 1 99% 1%
BOMBE 1 100% 1%
TOTAL DE PRODUTOS 151 100%

Fonte: A autora, 2018
Tabela 4: Produtos afetados em julho/2018
PRODUTOS AFETADOS NO MES DE JULHO
TIPO DE PERC.
PRODUTO QUANTIDADE ACUMULADO PERCENTUAL

CADEIRA 80 41% 41%
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BASES
ALMOFADAS
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PUFF
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1%
1%
1%
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1%

1%
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1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%

Fonte: A autora, 2018
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Através dos dados coletados pode-se observar quais foram os principais produtos

afetados, no periodo de dois meses, seu percentual em relacdo aos demais e seu percentual

acumulado. E notavel o aumento do nimero de produtos avariados em 27,81 % do més de junho

para julho, demonstrando a falta de controle da qualidade dos produtos entregues aos clientes e

acompanhamento nos processos. Com tudo isso, mostra-se necessario uma acao a fim de reduzir

0s percentuais nos proximos meses e alcancar, gradativamente, valores inferiores.

3.1 Utilizago de ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade ajudam a empresa na melhoria dos processos, buscando

reduzir os problemas enfrentados por ela que estdo gerando falta de qualidade e,

consequentemente, perda de mercado.
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Atraveés dos dados coletados no sistema de informagcéo foi feito um grafico de Pareto, o
mesmo busca demonstrar, de forma clara e objetiva, quais sdo os tipos de avarias e 0s principais
produtos afetados a fim de soluciona-los com urgéncia.

As tabelas criadas anteriormente foram as bases de dados para a constru¢do dos

diagramas, utilizando a frequéncia acumulada de cada tipo de problema em ordem decrescente.

3.1.1 Tipos avarias

Segue abaixo os diagramas realizados dos principais tipos de avarias no més de junho e

julho, respectivamente.

Figura 4: Tipos de avarias junho/2018

TIPOS DE AVARIAS NO MES DE JUNHO
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Fonte: A autora, 2018

Através do grafico de Pareto é possivel observar que os principais tipos de avarias, que
geraram insatisfacdo dos clientes, no més de junho, sdo: avaria no transporte interno, na
fabricacdo e no acabamento, demonstrando que 84% dos problemas advém de 23,07% das
avarias totais, durante o periodo estudado. O grafico tem como referéncia os dados da TAB.1.



Figura 5: Tipos de avarias julho/2018
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Fonte: A autora, 2018

Através do diagrama do més de julho nota-se que os principais tipos de avarias, que

causaram reclamacdes dos clientes, sdo: avaria no transporte interno, no acabamento e na

fabricacdo, demonstrando que 84% dos problemas advém de 21,42% das causas, durante o

periodo estudado. O diagrama faz referéncia aos dados da TAB. 2.

somatorio dos dois meses estudados, demonstrado na tabela e grafico a seguir.

Tabela 5: Valores cumulativos no periodo de dois meses
CUMULATIVO DE CAUSA DAS AVARIAS EM JUNHO E JULHO

A fim de delimitar e priorizar os principais tipos de avarias ocorridos foi realizado um

PERC.
TIPO DE ERRO QUANTIDADE |, - M1 apo PERCENTUAL
AVARIA TRANP.

INTERNO 138 40% 40,1%
AVARIA DE

ACABAMENTO 106 71% 30,8%
AVARIA DE

FABRICACAO 46 84% 13,4%
AVARIA DE RACHADURA

NA MAD. 10 87% 2,9%
AVARIA DE

FORNECEDOR 7 89% 2,0%
AVARIA CUPIM NA

MADEIRA 7 91% 2,0%
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AVARIA DE
ESTOFAMENTO 7 93% 2,0%
AVARIA DE EXPEDIC;AO 6 95% 1,7%
AVARIA DE
REPRESENTANTE 5 97% 1,5%
AVARIA DE EMBALAGEM 3 97% 0,9%
AVARIA DE
TRANSP.EXTER 3 98% 0,9%
AVARIA DE CADASTRO 2 99% 0,6%
AVARIA DECORTE E
COSTURA 2 99% 0,6%
AVRIA INDEFINIDO 2 100% 0,6%
TOTAL 344 1 1
Fonte: A autora, 2018
Figura 6: Valor cumulativo de causas de junho e julho
CUMULATIVO DE CAUSA DAS AVARIAS NOS PRODUTOS
JUNHO/JULHO
. . 9% 98% 99% 99% 100%
284 9% 91% 93% 9'7’ 93& 97/ 9{/ 99: +—  100%
— 90%
234 80%
184 70%
60%
134 50%
40%
84 30%
“ R R S Rt
16 S ¥ O 0 “ Q> &0 \e 0%
S & 0& & <>\(”v /\Vé\ v("% éﬁo & & ®
N F N & &g K
%Q . ¥ (.’)\OQ %Q\N QQS?) Q/@ Qy% Q((/(J ,\‘(fo V\é
S & F O &
@ @?‘ §§ = @?‘ @@V

mmmm QUANTIDADE

==4==PERC. ACUMULADO

Fonte: A autora, 2018

Através do terceiro diagrama de Pareto, é notavel a permanéncia dos tipos de erros

classificados em: avaria por erro de transporte interno, erro de fabricagéo e erro de acabamento

como as principais causas que impactaram os produtos durante o periodo estudado, notando

que 84% das avarias advém de 21,42% das causas encontradas em dois meses. O grafico

referéncia os dados da TAB. 5.



3.1.2 Produtos afetados
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Com o proposito de identificar os principais produtos que sofreram as avarias, foi

realizado o diagrama de Pareto.

A seguir, os diagramas demonstram quais sdo os principais produtos afetados pelas

avarias nos meses de junho e julho, sucessivamente.

Figura 7: Produtos afetados junho/2018
PRODUTOS AFETADOS MES DE JUNHO
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Fonte: A autora, 2018
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De acordo com o grafico é possivel observar que os produtos: cadeira, tampos de mesa de jantar,

poltronas, mesas de apoio e bases sdo os que mais foram afetados durante o0 més de junho, dos 80 %

dos produtos, apenas 20,83% do total representa os produtos avariados. O diagrama de referéncia

obteve como base os dados da TAB. 3.



Figura 8: Produtos afetados julho/2018
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Fonte: A autora, 2018

De acordo com o diagrama é possivel observar que os produtos: cadeira, tampos de mesa

de jantar e bases sdo os produtos que mais foram afetados durante o0 més de julho, notando que

80 % dos produtos afetados representa apenas 12,5% do total dos tipos de produtos avariados.

O diagrama teve como referéncia os dados da TAB. 4.

A fim de delimitar e priorizar os principais produtos afetados foi realizado um somatério

dos meses estudados, demonstrado na tabela e diagrama a seguir, sucessivamente.

Tabela 6: Valores cumulativos dos produtos nos dois periodos
CUMULATIVO DOS PRODUTOS AFETADOS EM JUNHO E JULHO

PERC.
ACUMULADO

PERCENTUAL

QUANTIDAD
TIPO DE PRODUTO E
CADEIRA 134
TAMPOS MESA DE
JRT 7
BASES 32
POLTRONAS 31
ALMOFADA 5

MESA DE APOIO 6

39%

61%
70%
80%
81%
83%

39,0%

22,4%
9,0%
9,3%
1,5%
1,7%
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BOMBE
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PAINEL
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TOTAL
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84%
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90%
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99%
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100%
100%
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1,5%
1,5%
1,2%
1,2%
1,2%
0,9%
0,9%
0,9%
0,9%
0,9%
0,9%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,6%
0,3%

Fonte: A autora, 2018

Figura 9: Valor cumulativo no periodo de dois meses
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Através do grafico é possivel observar que os produtos mais afetados, no periodo
estudado, séo: cadeiras, tampos de mesa de jantar, poltronas e bases, representando 80% das
avarias que advém de 14,81% das causas dos produtos estudados durante os dois meses.

Apols o levantamento de informacGes e demonstracdo dos tipos de avarias mais
ocorridos e principais produtos afetados, realizou-se um Brainstorming a fim de buscar as
causas dos principais motivos do nimero de avarias nos produtos, no periodo estudado.

Durante o Brainstorming foram feitas algumas perguntas aos colaboradores, as quais se

encontram no APENDICE 01, as respostas obtidas estio no quadro abaixo:

Quadro 2: Principais causas encontradas
CAUSAS PRINCIPAIS / CAUSA PRINCIPAL /
Brainstorming Diagrama de Ishikawa
POSICIONAMENTO INCORRETO
DAS CAIXAS DENTRO DO
AVARIA TRANP. CAMINHAO/FALTA DE METODO /MAO DE
INTERNO CUIDADO AO COLOCAR OS OBRA
PRODUTOS DENTRO DO
CAMINHAO.
COLA DE MA QUALIDADE/
POUCA COLA / ESTRUTURACAO | METODO / MATERIAL
INTERNA INSUFICIENTE

AVARIA

ERRO DE
FABRICACAO

LIXACAO INCORRETA OU
INSUFICIENTE/ APLICACAO DE
ERRO DE TINTURA OU VERNIZ METODO / MAO DE
ACABAMENTO INCORRETA OU INSUFICIENTE / OBRA
TEMPO DE PROCESSO
INADEQUANDO OU
INSUFICINETE.
Fonte: A autora, 2018

Atraves da utilizagdo do Brainstorming foi possivel identificar, através da dindmica

aplicada aos colaboradores, quais sdo 0s principais motivos que ocasionaram o indice
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encontrado pelo diagrama de Pareto, sendo assim torna-se claro onde a empresa deve agir a fim

de reduzir o nimero atual de avarias nos produtos.

Com o intuito de auxiliar na busca das principais causas dos erros nos processos, foi

feito um diagrama de Ishikawa demonstrando os locais onde se encontram as causas raizes dos

tipos de falhas encontrados, através do levantamento de dados realizado.

Figura 10: Diagrama de Ishikawa
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Fonte: A autora, 2018
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Buscando auxiliar no mapeamento das atividades e objetivando sanar com as causas dos

problemas, foi proposto um plano de acao utilizando a ferramenta 5W2H.

Quadro 3: Aplicacédo da ferramenta 5W2H

5W2H
(\(/)V hjz Why (por |  Where When Who (por How How ma.”Y
MOTIVO seqré que serd | (ondeserd | (quando | quem sera | (como sera | (Quanto ira
. feito?) feito?) |serafeito?)| feito?) feito?) custar)
feito?)
posicIO- | 1N paulo | OT9ENIZAT || RS 0,00
NAMENTO caixas Diminuiro| Setor de Quando César acordo
INCORRE- q namero de | expedi¢do | houver | (Encarrega
entro : x como
TO DAS 4o avarias no | (dentro do | aprovagéo | do do setor tino. peso
CAIXAS NO caminh transporte | caminhdo) | da direcédo de e[IJO(,:;I de
CAMINHAO « expedicdo)
do entrega.
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eauTa e [FEIT Ereara | RSO0
CUIDADO com 0s Paulo oriepnta Oe
AO setores Diminuir o Quando César s corre%as
COLOCAR e nimero de | Setor de houver | (Encarrega de
AS CAIXAS avarias no | expedicdo | aprovagéo | do do setor .
padron A manuseio
NO izacio transporte da direcéo de de caixas
CAMINHAO de expedicao) definindo
método um padrao.
Andlis Testes | R$ 158,00/
COLADE | ", 4o | Diminuiro Quando | Analista com produto
MA cola namero de SENAI houver de diferentes
QUALIDA- adequa avarias na aprovacdo | qualidade | tipos de
DE dg fabricacdo da direcdo | do SENAI cola
estruturais.
ESTRUTU- '\C/I;Ogg' Diminuir o Quando Pedroe Preenchim RS{ 60,00/
RAGAO c;;a nimero de | Setor de houver Carlos entos de 5 20,
INTERNA estrutu | avariasna | serraria | aprovacdo (funcionari | estruturas | © RS 30,00
INSUFICI- ra | fabricagio dg diregéo 0s da ocas com / base
ENTE . ¢ ¢ serraria) MDF.
interna
Analis aArCOmmsrt)flnfrw R$ 0,00
QUANTI- eda Marcos ’ e
DADE DE |quantid| . . . )
Diminuir o Quando | (Encarrega | padronizar
COLA adede | _.
nimero de | Setor de houver | do do setor a
INFERIOR | cola ; x i
AO suficie | 2varias na Montagem aprovagdo de quantidade
NECESSA- | ntee fabricagéo da direcdo | montagem | de cola
RIO padron ) adequada
AR, para cada
izacdo.
peca.
Acompanh | R$ 0,00
B ar, analisar
LIXACAO / Acomp diariament
APLICAGA anham | Diminuir o Relber ( € 05
O DE ento e | nimero de Quando | encarregad Processos,
VERNIZ/ \ Setor de g e
padron |avarias por | . . houver | o de setor .
TINTURA | % & lixacdo e x ; padronizar
izagdo | errode . aprovacdo | e analista
INCORRET pintura L o melhor
do | acabament da direcéo da .
AOU rocess 0 ualidade) meiodo do
INSUFICI- | P8 g para um
ENTE ' bom
acabament
0.
Realizar R$ 0,00
TEMPO Fisgu;g Diminuir o c::)sr;o;(r;:-
INADEQUA- 30| himero de Quando
do . processos
DO NA avarias por | Todos os houver
tempo x PCP e estudo
ESPERA erro de setores | aprovacdo
dos L do tempo
DOS f0CESS acabament da direcéo adequado
PROCESSOS | P 0 a
0S para as
tarefas.

Fonte: A autora, 2018
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Através dessa ferramenta foi possivel demonstrar, de forma clara, as principais
propostas de solugfes que deverdo ser tomadas caso a empresa esteja disposta a reduzir o
numero de avarias em seus produtos. Por meio dela, delimita-se o que sera feito, porque sera
feito, onde sera feito, quando sera feito, como sera feito e quanto isso custard para a
organizacdo. Logo apos a apresentacdo dessas informacGes, caberd a mesma, decidir se ird

realizar o plano de agdo e quando ele serd iniciado.
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3 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo do estudo foi possivel visualizar o quanto a qualidade dos produtos tem
influéncia no crescimento e permanecia da empresa no mercado, tornando-se imprescindivel
para aquelas que buscam a satisfacdo do cliente aliada a competitividade de mercado, pois, é
através do reconhecimento no cenario em que esté inserida que a empresa consegue se destacar
e consolidar-se em relacdo as demais.

A utilizacdo de ferramentas da qualidade, no estudo de caso, foi uma aliada na
identificacdo dos produtos que mais sofriam avarias e se distanciavam, gradativamente, dos
padrbes de qualidade da empresa, junto aos produtos, também foi necesséria a discriminacéo
dos tipos de avarias mais impactantes que ocorreram de forma isolada e ocasionaram
inconformidade dos produtos nos meses estudados.

Contudo, através da aplicacdo do diagrama de Pareto, foi possivel visualizar que os tipos
de erros de maior recorréncia sdo: avarias por erro de transporte interno, por erro de fabricacdo
e por erro de acabamento em cadeiras, mesas de jantar, poltronas e bases, avarias estas
demonstradas de forma clara com o objetivo de auxiliar na tomada de decisao a fim de reduzir
0 nimero de variagOes ocorridas. A ferramenta 5W2H auxiliou na montagem do plano de agéo,
propondo possiveis solucdes de melhoria para as causas encontradas através do levantamento
de dados, utilizando a ferramenta brainstorming.

Porém, torna-se imprescindivel a colaboracdo de todos os setores, partindo da geréncia,
para iniciar o plano de acéo a fim de alcancar as possiveis melhorias, demonstradas no estudo.
Todo esse processo envolve dedicacdo, colaboracdo e uso integrado de métodos, ferramentas e

padronizacdo dos processos apresentados pelo plano de acao.
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APENDICE A

QUESTIONARIO APLICADO AO SETOR DE ASSISTENCIA TECNICA

Questionario elaborado com o objetivo de obter dados relevantes para setor de assisténcia

técnica.

Elaborado pela graduanda: Pamella Teixeira da Silva — 10° Periodo

Preenchimento:

Nome:

Cargo:

Tempo no cargo:

1) Em sua opinido, quais seriam 0s principais motivos causadores das devolugdes por erro de

transporte interno?

2) Em sua opinido, quais seriam os principais motivos causadores das devolucdes por
erro de fabricacéo?

3) Em sua opinido, quais seriam os principais motivos causadores das devolucdes por erro de

acabamento?



