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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo desenvolver e implantar um sistema de
gerenciamento da rotina diaria no laboratério técnico da empresa Factel
Eletrénica. O estudo foi elaborado através de pesquisa bibliografica e estudo
de caso. Em analise realizada, verificou-se a necessidade de ser elaborado um
plano de acdo para implementar um sistema de controle das atividades de
recepcgao, reparo e devolugao dos equipamentos eletro-eletronicos. Para tanto,
houve a necessidade do envolvimento e o comprometimento da equipe
técnica, supervisor e do gerente da empresa. Apés o periodo de
conscientizacdo da equipe, foi desenvolvido um sistema de controle de
distribuicdo das tarefas diarias envolvidas na analise como consegqiiéncia, foi
implantado um novo modelo de gerenciamento e controle da producao do
setor técnico, possibilitando um melhor atendimento aos clientes da Factel
Eletrénica quanto ao prazo de devolucao dos equipamentos para reparo, bem
como a redugdo do indice de reclamacées e o aumento da ocupacao e
satisfacdo dos empregados. Dessa forma, o modelo de gestdo constitui um
ganho significante na produtividade da empresa.

Palavras - chave: Qualidade. Organizaciao. Controle.
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1 INTRODUCAO

A exigéncia dos clientes faz, entre tantos outros motivos, com que as
empresas busquem novas estratégias com o intuito de tornarem-se competitivas.
Logo, toda administragdo deve estar voltada para a qualidade, ou seja, a busca
continua da satisfagdo da clientela. Mas as necessidades das pessoas mudam
continuamente e os concorrentes sempre estdo se desenvolvendo e melhorando.
Diante disto, pressupde-se que ter qualidade nos produtos ou servigcos oferecidos &
de fundamental importancia para se obter sucesso no mundo competitivo. Além de
proporcionar satisfagdo ao cliente, a pratica da qualidade permite a racionalizagao

dos processos produtivos, tendo como consequéncia o aumento da produtividade.

Na busca da qualidade, além de se estabelecer um controle de qualidade,
tem-se que confirmar se todas as atividades de qualidade estdo sendo realizadas
como foram propostas, ou seja, verificar se todas as agbes necessarias ao

atendimento das expectativas dos clientes estdo sendo bem conduzidas.

Uma empresa de assisténcia técnica em eletro-eletrénicos, ou seja, um
empreendimento de prestagdo de servigos, possui uma caracteristica diferenciada
daquela que produz um bem. A Factel Eletrénica esta incluida no conceito de

prestadora de servigo.

Este trabalho apresenta um estudo de caso no laboratério de consertos
da empresa privada Factel Eletronica, localizada em Aracaju, Sergipe. Essa
empresa ha mais de 18 anos vem atuando no mercado de assisténcia técnica
autorizada em equipamentos eletro-eletrénicos na chamada linha marrom (TV, som
e DVD), sendo assisténcia autorizada para as marcas LG, CCE e SEMP TOSHIBA.
Atualmente, existe um quadro de treze funcionarios, sendo que desses, sete estéao

diretamente lotados no laboratério técnico, na fungao de técnicos em eletrénica.
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O maior objetivo desta empresa & ser o elo complementar entre
fabricantes, revendedores e consumidores. Para tanto, a Factel Eletrénica é
credenciada pelos principais fabricantes de eletrodomésticos e empresas de seguros

multinacionais, que vendem extensdes de garantia.

Com base neste cenario, o presente estudo considera uma empresa de
assisténcia técnica, com caracteristicas operacionais e estruturais comuns as
organizagbes que prestam servicos de manutengdo em maquinas e equipamentos.
O setor de operagbes da empresa € responsavel pela base de produgdo dos
servicos. O conjunto de atividades considerada nesta pesquisa acontece,
especificamente, no laboratdrio técnico, onde é verificada a capacidade de
atendimento do sistema, observando a produgédo, quando é alterado o nimero de

técnicos no laboratorio.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

Analisar as praticas utilizadas no gerenciamento da rotina diaria no
laboratério técnico da empresa Factel Eletrénica, visando a redugcédo do tempo de

reparo em aparelhos eletro-eletrénicos e o aumento da satisfagéo do cliente.

1.1.2 Objetivos especificos

- Identificar as anomalias do processo de reparos de aparelhos eletro -
eletronicos;
- Avaliar os resultados do processo de reparos de aparelhos eletro-

eletrénicos;
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- Implantar um novo processo de reparos em aparelhos eletro-eletrénicos,

visando o aumento da satisfagdo dos clientes.

1.2 Justificativa

Este trabalho, ao pretender aperfeicoar o processo de reparos em
aparelhos eletro-eletrénicos, tem como meta melhorar o atendimento ao cliente, uma
vez que este é a pessoa mais importante em um negécio. Ele surgiu a partir da
necessidade observada na empresa Factel Eletrbnica em fazer um estudo

aprofundado da produtividade, visando a melhoria dos servigos.

Portanto, o tema desse trabalho foi escolhido por ser de grande
relevancia, na obtengdo da melhoria continua do processo produtivo por parte da
empresa e justifica-se por ser uma importante contribui¢cdo ao processo de consertos
de aparelhos eletro-eletrénicos, no que diz respeito & pratica do gerenciamento da
rotina diaria.

Os engenheiros de produgdo, devido a sua formagéo académica, tém
grandes possibilidades de exercer a fungéo de Gestor da Produgéo dentro de uma
organizagédo, tendo como um de seus objetivos a melhoria continua e a otimizagéo
dos processos produtivos. O presente trabalho permitiu ndo s6 o aprofundamento
dos conceitos teédricos aprendidos, mas também sua visualizagéo pratica em

processos de produgao.



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 — Qualidade Total

Qualidade € um termo comum e, por isso, existem diversos significados,
visto que varia bastante de acordo com a pessoa questionada. Garvin (1987 apud,
CARVALHO 2005), apés pesquisar varias definicbes de qualidade, coletadas no
ambiente corporativo e na literatura, classificou cinco abordagens distintas da
qualidade: a transcendental, cujo sinénimo é exceléncia inata; a baseada no
produto, ou seja, uma variavel precisa e mensuravel; a baseada no usuario, que é
uma variavel subjetiva; a baseada na produgdo, variavel precisa e mensuravel,
oriunda do grau de conformidade do planejado com o executado; e a baseada no
valor, cuja abordagem é de dificil aplicagéo, pois mistura dois conceitos distintos,

exceléncia e valor.

Porém, Garvin (1992) acredita que os especialistas, os consumidores, os
produtos e os prestadores de servigos encaram a qualidade de maneiras diferentes,
por questdes de terminologia. Assim, para o autor, existem oito dimensdes para a
qualidade: desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade,
atendimento, estética e qualidade percebida. Essas dimensdes tém o intuito de

homogeneizar o conceito de qualidade.

A Qualidade Total envolve todas as dimensdes, para satisfazer todas as
partes interessadas, e deve ocorrer com a participagao de todos. As dimensdes
necessarias para a conquista da Qualidade Total sdo: Qualidade Intrinseca, Custo,

Entrega ou Atendimento, Moral e Segurancga.
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a) Qualidade Intrinseca: segundo Campos (1999) esta relacionada a
satisfacdo do cliente, tanto o interno, que faz parte dos processos dentro da
organizagao, quanto o externo, e pode ser avaliada pelas caracteristicas intrinsecas
dos produtos ou servigos finais, ou intermediarios.

b) Custo: é a segunda dimensado que, segundo Campos (1999), ndo se
deve dar importancia apenas aos custos finais, mas também aos intermediarios. O
autor ressalta, ainda, que o preco esta inserido nessa dimensdao e deve ser
considerado, pois € nele que o valor agregado de um produto ou servigo é cobrado.

c) Entrega ou Atendimento: devem ser consideradas as medidas de
condicbes de entrega de produtos ou servigos finais e intermediarios: indices de
atraso de entrega, indices de entrega de local errado e indice de entrega de
quantidades erradas.

d) Moral: Campos (1999) afirma que se deve medir o nivel médio de
satisfacao do grupo de empregados da empresa, ou especificamente de um setor.

e) Seguranga: mais uma dimensao da qualidade e aconselha a medigao
da seguranca dos empregados por meio de indices como numero de acidentes,

gravidade, taxas de afastamento de trabalho, entre outros.

2.1.1 — Gestio pela Qualidade Total (GQT)

A Gestao pela Qualidade Total (GQT) visa a detecgao de defeitos e se
concentra em praticas capazes de identificar defeitos potenciais, impedindo-os de
ocorrer. E uma filosofia que enfatiza a busca continua por medidas de melhoria. Na
GQT sao ressaltados o conhecimento dos clientes, tanto interna quanto

externamente, e a satisfacao de suas necessidades e expectativas.

Entende-se que a melhoria continua consiste em implementar politicas
em busca da qualidade. Varios indices podem ser analisados para medir o item
qualidade como o processo de fabricagéo, a satisfacdo do cliente, o numero de erros

e falhas no produto final, o percentual de devolu¢des durante o prazo de garantia e
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outros inumeros fatores. Com base nos resultados desses, define-se qual estratégia

sera abordada para contornar as situagdes de nao conformidade.

Segundo Campos (1999), qualidade & um conceito abstrato. Muitas
pessoas conseguem identificd-la quando deparam com problemas em produtos ou
servicos adquiridos. No entanto, alguns individuos possuem uma percepgao mais
abrangente e conseguem enxerga-la quando adquirem produtos ou servigos que
satisfizeram suas perspectivas. Diante disso, as empresas de modo geral estéo
preocupadas em aplicacbes de politicas de qualidade para garantir sua

sobrevivéncia ou expandir seus negécios.

Em IEEE (1990), a qualidade é definida como o grau pelo qual um
sistema, um componente ou um processo satisfazem seus requisitos especificados,

e as necessidades ou expectativas de clientes ou usuarios.

Na era atual, cuja economia é global, ndo é possivel garantir a
sobrevivéncia das empresas apenas exigindo que as pessoas fagam o melhor que
puderem ou cobrando apenas resultados. Hoje, s&o necessarios métodos que
possam ser utilizados por todos, em diregdo aos objetivos de sobrevivéncia da

empresa. Estes métodos devem ser aprendidos e praticados por todos.

Para Campos (1999,) “hoje s&o necessarios metodos que, possam ser
utilizados por todos em diregéo aos objetivos de sobrevivéncia da empresa”. O autor
informa que o controle da gestdo para a qualidade total é regido pelos seguintes

principios:

a) Produzir e fornecer produtos ou servigos que atendam concretamente
as necessidades dos clientes;

b) Garantir a sobrevivéncia da empresa através do lucro continuo,
adquirido pelo dominio da qualidade;

c) Identificar o problema mais critco e soluciona-lo pela mais alta
prioridade;

d) Falar, racionalizar e decidir com dados e com base em fatos;

e) Gerenciar a empresa ao longo do processo e néo por resultados;
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f) Reduzir metodicamente as dispersdes, através do isolamento de suas
causas fundamentais;

g) Nao permitir a venda de produtos defeituosos;

h) Procurar prevenir a origem de problemas cada vez mais a montante;

i) Nunca permitir que o0 mesmo problema se repita pela mesma coisa;

j) Definir e garantir a execugéo da visédo e estratégia da alta direcao da

empresa.

Assim, nota-se, através desses principios, que desenvolver a Gestao pela
Qualidade Total (GQT) é uma tarefa ardua, porém necessaria; quanto maior for o
controle da qualidade, melhores os resultados. O cliente necessita de produtos com

performances coerentes com a exigéncia do mercado.

Qualidade Total é o esforgco da empresa para entender, atender e superar
as expectativas dos seus clientes, ou seja, entusiasma-los. Dessa forma, a

qualidade passa a ter uma nova dimenséao.

Segundo Rangel (1995) ndo basta “dar o que o cliente quer”, é preciso

antecipar aos seus desejos; significa estar a frente do proprio cliente.

Na visdo de Juran (1998) a Qualidade Total sera alcangada seguindo as
convicgbes da empresa, manifestadas através de sua Missdo e Politica da
Qualidade, com as pessoas trabalhando em equipe pela melhoria continua dos
processos, identificando e solucionando problemas, combatendo o desperdicio e

otimizando recursos.
2.2 — Ferramentas da Qualidade

A qualidade esta inserida no mercado produtivo, e para melhorar o
processo de produgéo é necessario utilizar as ferramentas da qualidade como

auxilio na melhoria dos processos.

De acordo com Rossato (1996):
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A qualidade ndo pode estar separada das ferramentas
estatisticas e légicas basicas usadas no controle,
melhoria e planejamento da qualidade. Estas
ferramentas foram largamente difundidas, porque fazem
com que as pessoas envolvidas no controle da qualidade
vejam através de seus dados, compreendam a razdo dos
problemas, e determinem solugdes para elimina-los ou
minimiza-los.
Nota-se que as ferramentas da qualidade s&o utilizadas para melhorar a
produgéo e o objetivo principal & propor as empresas um maior desempenho na

produgao.

Para Prata (2003), existem varias ferramentas gerenciais, disponiveis na
literatura, com a finalidade de se medir a qualidade. Algumas s&o de acdo mais
duradoura que outras e, portanto, mostram-se mais eficazes na percep¢édo da
realidade de organizagdo. Algumas dessas ferramentas se mostram mais eficientes
na concretizacdo das metas e as mais utilizadas sao: Diagrama de Causa e Efeito,
Brainstorming, Diagrama de Pareto.

O Diagrama de Causa e Efeito, ou Diagrama Espinha de Peixe (como é
conhecido por seu formato) ou Diagrama de Ishikawa (Kaoru Ishikawa — quem o
criou), foi desenvolvido para representar a relagédo entre o efeito e todas as possiveis

causas que podem estar contribuindo para este efeito.

De acordo com Slack, Chambers e Harland (1997), o diagrama de
Ishikawa € um método de representagéo grafica, que ajuda a pesquisar as raizes de
problemas que levam a ocorréncia de uma anomalia. Alem disso, este método é
uma ferramenta que auxilia o Gerenciamento da Rotina Diaria, em busca do

melhoramento continuo do processo.

Segundo Davis, Aquiliano e Chase (2001), o diagrama de causa e efeito
tem como objetivo identificar todas as causas potenciais, para evitar reincidéncia de
um defeito ou uma falha. Ele representa a relagdo entre o efeito e todas as
possibilidades de causas que podem contribuir para a sua ocorréncia. O efeito &

colocado no lado direito do grafico, e as grandes causas séo listadas a esquerda.
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Para elaboragdao desse método deve-se comecar isolando as causas do
problema que os envolvidos tenham dominio. Para cada efeito, existem, certamente,
inUmeras causas que podem ser agrupadas em seis categorias, conhecidas como
6M: método/processo, mao-de-obra, material, maquina, medida/mensuragdo, meio
ambiente. Deve-se definir bem uma lista de possiveis causas; as mais provaveis sao
identificadas e selecionadas para uma melhor analise (DAVIS; AQUILIANO; CHASE;
2001).

Slack, Chambers e Harland (1997), afirmam que o Diagrama de Causa e
Efeito pode ser montado a partir do estabelecimento de uma definicdo que descreva
o problema selecionado de forma clara, onde e quando ocorrer, pesquisando as

causas surgidas a partir de um brainstorming.

Deve-se partir para a construgdo do diagrama colocando o problema ja
definido no quadro a direita, desenhando as tradicionais categorias de causas (6M)
para o processo produtivo e/ou qualquer outra causa que auxilie a organizagéo dos
fatos mais importantes, aplicando o resultado do brainstorming para as categorias
apropriadas, fazendo para cada causa a seguinte pergunta: “Por que isto

acontece?”.

Relacionam-se as respostas como contribuidores da causa principal, e
por fim devem-se interpretar as causas basicas do problema, observando aquelas
que aparecem repetidamente, buscando o consenso do grupo e efetuando a coleta

de dados, para verificar a frequiéncia relativa das diferentes causas.

Na utilizagdo e na interpretagdo do Diagrama Causa Efeito, deve-se ter a
precaucdo de nio sair da area de responsabilidade do grupo, a fim de minimizar
frustragcdes. Se as idéias surgem lentamente, usam-se as categorias principais das
causas como catalisadores, tendo a certeza de que todos concordam quanto a

definicdo do problema.
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Figura 1: Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Elaborado pelo Autor da pesquisa

Brainstorming, de acordo com Navarro (2006), € um metodo que
proporciona um grande nimero de idéias, alternativas e solugbes rapidas. Este
método é também conhecido como tempestade cerebral ou tempestade de idéias. E
€& um excelente exercicio de debate criativo e inovador. Assim, é possivel criar
condicdes de sobrevivéncia as mudancas a que estdo submetidos os processos

produtivos.

As empresas japonesas tém por habito estimular a pratica do
brainstorming com seus colaboradores, para idealizar cenérios de futuro, ou seja,
projetar os negécios alguns anos ou décadas na frente, para encontrar solugbes
para produtos, vislumbrar o perfil e as exigéncias dos clientes, entre outras

questodes.

Ainda segundo Navarro (2006), essa técnica tem como finalidade
encontrar fatos e solugbes a partir da geragédo de idéias. As principais aplicagdes
sao:

a)Desenvolvimento de novos produtos: obter idéias para novos produtos

e efetuar melhoramentos aos produtos exigentes;

b)Publicidade: desenvolver idéias para campanhas publicitarias;

c)Resolugdo de problemas: estimular o surgimento de solugbes

alternativas, analise de impacto e avaliagéao;

d)Gestao de processos: encontrar formas de melhorar os processos

comerciais e de producao;
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e)Gestéo de projetos: identificar objetivos de clientes, riscos, entregas,

pacotes de trabalho, recursos, tarefas e responsabilidades.

Inicia-se o brainstorming definindo o problema e, se necessario,
subdivide-se-o em varias partes. Essa técnica funciona para problemas que tém
muitas solugbes possiveis. Tal como a geragdo de idéias par o seu
desenvolvimento, depois de identificar o problema é necessario colher todas as
informagdes que podem relacionar-se com o problema (geragdo de idéias por
brainstorming); em seguida inicia-se a busca da solugéo, avaliando e selecionando

as melhores idéias.

De acordo com Guedes (2000), o Diagrama de Pareto é um recurso
grafico, utilizado para estabelecer uma ordenagdo das causas de problemas que
devem ser sanados.

A origem do Diagrama de Pareto decorre de estudos de um economista
italiano de nome Pareto, e do mestre da Qualidade, Juran. Este € um grafico de
barras verticais, € uma linha de valores acumulados, que dispde a informagao de
forma a tornar evidente e visual a priorizagdo de temas. A informacdo, assim
disposta, também permite o estabelecimento de metas numéricas, viaveis de serem
alcangadas (GUEDES, 2000).

De acordo com Bouer (2005), o Diagrama de Pareto permite determinar
quais problemas resolver e qual a prioridade. Este diagrama permite dirigir a atengao
e os esforcos para o problema verdadeiramente importante e utilizado quando é
preciso ressaltar a importancia relativa entre varios problemas ou condi¢des, no
intuito de identificar o ponto de partida para a solugdo de um problema, avaliar o
progresso, identificar a causa basica de um problema, ou quando se deseja orientar
os esforgos de todos para a atuagao sobre os pontos que maior impacto terdo sobre

os resultados.

O Diagrama de Pareto, segundo Virthu (2005), seleciona os problemas a
serem comparados e estabelece uma ordem através de brainstorming, selecionando

um periodo de tempo para ser analisado, reunindo os dados necessarios dentro de
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cada categoria e comparando a freqiiéncia de cada categoria com relagdo a todas

as outras.

2.3 Controle da Qualidade Total

O Controle da Qualidade Total, de acordo com Campos (1999), “¢ um
sistema administrativo aperfeicoado no Japao, a partir de idéias americanas ali
introduzidas logo apdés a Segunda Guerra Mundial’. Esse sistema é conhecido pela
sigla TQC (Total Quality Control).

O TQC foi definido inicialmente como:

Um sistema eficiente para a integragéo e o desenvolvimento da Qualidade,
da manutengdo da Qualidade e dos esforcos de melhoramento da
Qualidade dos diversos grupos de uma organizagao, para permitir produgao
e servigco aos niveis mais econémicos, que levem em conta a satisfagdo
total do consumidor. (FEIGENBAUM, 1956 apud ISHIKAWA, 1993, p.93)

A organizacdo deve estar com os seus esforgos voltados para o
consumidor e analisar a sua satisfagdo com os servigos prestados. Porém, a partir
de 1949, surgiu outro enfoque ao TQC, sob a odtica japonesa. De acordo com
Ishikawa (1993), O Controle da Qualidade Total deve ser realizado por todos dentro
da organizagao, fazendo com que todas as divisdes e todos os empregados estejam
envolvidos no estudo e na promog¢ao do Controle da Qualidade.

Segundo Ishikawa (1993), o TQC pressupde o engajamento de todos
dentro da organizagéo, pois “no Controle Total da Qualidade, a Qualidade € um
trabalho de todos, devendo estar presente em todas as etapas do processo’.
Campos (1999) complementa essa visdo quando define o Controle da Qualidade
Total como sendo o “controle exercido por todas as pessoas para a satisfacdo das

necessidades de todas as pessoas”.
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Controle da Qualidade Total — TQC, para Campos (1999), “é exercer o
controle sobre todas as dimensdes da Qualidade” e seu objetivo mais importante é
“garantir a qualidade do produto para o cliente externo e interno”. Percebe-se, dessa
maneira, a necessidade de se utilizar métodos de controle da Qualidade nas

organizagdes, para assegurar o nivel da qualidade dos produtos ao longo do tempo.

O Controle da Qualidade, ainda de acordo com Campos (1999), possui
trés objetivos especificos: planejar a qualidade desejada pelos clientes, manter a
qualidade desejada pelo cliente e melhorar a qualidade desejada pelos clientes. Ele
ainda esclarece que planejar a qualidade significa buscar os desejos do cliente,
saber exatamente suas necessidades; manter a qualidade é cumprir os padroes de
qualidade requeridos e agir nos desvios identificados durante o processo produtivo;
melhorar a qualidade desejada significa identificar os resultados considerados como

indesejaveis e buscar solugdes para melhora-los.

Para Juran (1992), Controle da Qualidade & um “processo gerencial
durante o qual nés: 1. avaliamos o desempenho real; 2. comparamos o desempenho
real com as metas; 3. atuamos nessas diferengas”. Portanto, o Controle da
Qualidade serve principalmente para verificar as falhas e desvios existentes na
produgdo de um produto ou na prestagdo de um servigo, em relagao a um padrao
pré-estabelecido. Com a constatagao das falhas e desvios, tem-se a oportunidade

de corrigi-los, com a finalidade de manter ou melhorar a qualidade.

2.4 Gerenciamento da Rotina

Em todos os segmentos da sociedade, a sobrevivéncia das organizagbes
esta condicionada a sua capacidade de produzir resultados que atendam as

necessidades de seus clientes de uma maneira superior aos seus concorrentes.
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Gerar estes resultados significa atingir metas cada vez mais desafiadoras
em funcdo do ambiente competitivo no qual estamos situados. Nas organizagées, a
capacidade de atingir metas esta diretamente relacionada com a eficiéncia e a

eficacia do desempenho das fungdes gerenciais.

Entretanto, em qualquer organizagdo, a grande maioria das pessoas
consome a maior parte do seu tempo trabalhando em fungdes operacionais. Quando
o desempenho das fungdes operacionais ndo € adequado, € muito dificil que as
funcdes gerenciais possam produzir resultados eficazes.

Para tanto, € necessario tomar providéncias para que as pessoas, ao
exercerem suas funcdes operacionais, sejam as melhores do mundo naquilo que
fazem. Para tal, € necessario desenvolver o gerenciamento da rotina do dia-a-dia
(GRD).

O gerenciamento da rotina do dia-a-dia (GRD) € a metodologia adequada
para habilitar as pessoas da empresa na obtengdo e manutengao dos melhores
resultados de desempenho dos processos quanto a aspectos de qualidade, custo,

entrega, seguranga e meio ambiente.

Segundo Campos (1999), gerenciar significa resolver problemas. Entao,
nas empresas, para a realizagéo do gerenciamento da rotina do dia-a-dia (GRD),
primeiramente deve-se escolher a area problematica da empresa. Definem-se os
problemas desta area e um indicador de medida para cada problema. Planeja-se em
quanto tempo é necessario atingir a meta, eliminam-se as anomalias, padroniza-se

todo o trabalho repetitivo, critico ou prioritario, e organiza-se o gerenciamento.

Ainda de acordo com Campos (1999), o gerenciamento da rotina do dia-a-
dia (GRD) é centrado:

a) Na perfeita definicdo de autoridade;
b) Na padronizagéo dos processos e do trabalho;
c) Na monitoragdo dos resultados destes processos e sua comparagao

com as metas;
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d) Na agédo corretiva realizada no processo, a partir dos desvios
encontrados nos resultados, quando comparados com as metas:

e) Num bom ambiente de trabalho e na maxima utilizagao do potencial
mental das pessoas;

f) Na busca continua da perfeicéo.

2.4.1 Padronizaciao

Para Campos (1999), a padronizagdo é uma atividade sistémica, que
estabelece e utiliza padrées, com o objetivo de unificar e simplificar atividades, de tal
maneira que seja conveniente e lucrativo para todos envolvidos no processo

produtivo.

De acordo com Hinshitsu (2000), padréo é o compromisso documentado,
utilizado em comum e repetidas vezes, por todas as pessoas envolvidas; a atividade
sistémica que estabelece a utilizagéo desses padrées dentro de uma organizagao é

uma padronizagao.

A padronizagdo tem como objetivo obter resultados previsiveis em
processos repetitivos, garantindo assim a qualidade previsivel aos clientes,
proporcionando e mantendo o dominio tecnolégico dentro da organizagao.
(HINSHITSU, 2000)

Segundo Hinshitsu (2000), a padronizagdo deve ser iniciada pelo
processo prioritario e somente nas tarefas prioritarias. Escolhe-se o processo que se
quer padronizar, determinando o que é repetitivo, elaborando assim, um fluxograma.
Depois, simplificam-se as atividades, ou seja, reduz-se o nimero de produtos,
componentes, materiais e procedimentos. Assim, depois destas duas etapas,
elabora-se a redagéo do padrdo, que deve ser feita em linguagem que as pessoas

entendam, inclusive com linguagem regional. Apés pronta, deve ser comunicada a
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todas as pessoas afetadas pelo padrdo, para que possa ser consensado.
Finalmente, o sistema periodicamente passara a ser auditado, em busca da melhoria

continua.

Segundo Campos (2002), o documento da padronizagéo deve ser regido
através de uma linguagem clara e simples, para que haja entendimento da tarefa em

todos os niveis da empresa, para que ela seja feita da mesma maneira.

A padronizagdo possibilita a obtencdo de diversas vantagens para a
organizaco, tais como: viabiliza a transferéncia de tecnologia, a informagao para os
clientes através das especificagdes, a transmissdo de informagdes sobre os
regulamentos internos da empresa, registra a técnica pessoal como técnica da
empresa, melhora a qualidade na fabricagdo através da uniformidade e elimina

problemas do processo.

2.4.2 Plano de Acgao

Segundo Nascimento (2004) plano de agéo € uma programacao de agoes
que vai orientar as decisbes relacionadas aos possiveis desvios do sistema,
permitindo a identificagdo dos fatores indesejaveis ou n&o, para o desenvolvimento

de um projeto.

O plano de agdo define, criteriosamente, todos os elementos envolvidos
na execugdo de agdes propostas, através de uma representagédo matricial,
conhecida como 5W2H: O qué, Onde, Por qué, Como, Quando, Quem e Quanto

Custa?
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O Qué? - neste topico se colocam as agdes que serdo tomadas para o
atingimento de um objetivo. Essas agbes podem ser provenientes de um
brainstorming, de uma analise de anomalias, etc.

Onde? — especifica em que local ou equipamento as agbes serdo
executadas;

Por qué? — coloca-se o motivo pelo qual sera tomada a agéo.

Como? — deve-se informar de que forma sera executada a acgao.

Quando? — deve ser informada qual a data de finalizagao de agéo: prazo
para a execugao.

Quem? - o responsavel pela tarefa.

Quanto Custa? — deve ser descrito quanto custardo as etapas do

processo.

Para Campos (2002), o segredo para um bom gerenciamento esta em

estabelecer um bom plano de agéo para toda meta de melhoria que se queira atingir.

2.4.3 Ciclo de Controle PDCA

Campos (2002) apresenta que o método, ou ciclo, PDCA que se baseia
no controle de processos, foi desenvolvido na década de 30 pelo americano Walter
A. Shewhart, mas foi W. Ewards Deming seu maior divulgador, ficando
mundialmente conhecido ao aplicar nos conceitos de qualidade no Japao, a partir da
década de 50.

O método PDCA é utilizado para gerenciar os processos das
organizagdes, tomando as informagdes como fator de direcionamento das decisées,

de forma a garantir o alcance de metas estabelecidas. A aplicagdo desse implica em
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saber localizar os problemas e estabelecer metas; estabelecer um plano de agao;
garantir a execugdo do plano e verificar periodicamente os resultados e a

implementagéo do plano.

O ciclo PDCA é um método que visa controlar e conseguir resultados
eficazes e confiaveis nas atividades de uma organizagao. Alem disso, padroniza as
informagbes do controle da qualidade, e torna as informagées mais faceis de
entender e pode também ser usado para facilitar a transicdo para o estilo de

administragdo direcionada para a melhoria continua.

Este ciclo € composto de quatro fases basicas: Planejar, Executar,

Verificar e Atuar corretivamente, como mostra a Figura 2.

A /f_\
P
(ACTIOMN)
DEFINIR (PLATND
AS
METAS DEFINIR
arae GuE PERMITL
ORRETIVAMENTE - =~
< RAO ATINGIR AS
METAS PROPOSTAS
WERIFICAR OS }érDRL_.IE(;ﬁERE
RESULTADOS
DA TAREFA EXECUTAR
EXECUTADA A TAREFA
(COLETAR
CHEC DADOS)
C po K) DO)

Figura 2: Ciclo PDCA
Fonte: Campos (1992)

Segundo Campos (1992), é implementada em seis etapas:

Passo 1. Tragar um plano (PLAN) - Este passo é estabelecido com bases
nas diretrizes da empresa. Quando tragar um plano, tera trés pontos importantes
para considerar:

a- Estabelecer os objetivos, sobre os itens de controles.

b- Estabelecer o caminho para atingi-los.

c- Decidir quais os métodos a serem usados para consegui-los.

Apés definidas estas metas e os objetivos, deve-se estabelecer uma

metodologia adequada para atingir os resultados.
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Passo 2. Executar o plano (DO) - Neste passo pode ser abordado em trés
pontos importantes:

a- Treinar no trabalho o método a ser empregado.

b- Executar o método.

c- Coletar os dados para verificagdo do processo. Neste passo devem ser
executadas as tarefas exatamente como estéo previstas nos planos.

Passo 3. Verificar os resultados (CHECK) - Neste passo, sera verificado o
processo e avaliado os resultados obtidos:

a- Verificar se o trabalho esta sendo realizado de acordo com o plano.

b- Verificar se os valores medidos variaram, e comparar os resultados
com o padrao.

c- Verificar se os itens de controle correspondem com os valores dos
objetivos.

Passo 4. Fazer agées corretivamente (ACT) - Tomar agdes baseadas nos
resultados apresentados no passo 3.

a- Se o trabalho desviar do padrao, tomar agées para corrigir estes.

b- Se um resultado estiver fora do padrao, investigar as causas e tomar
acdes para prevenir e corrigi-lo.

c- Melhorar o sistema de trabalho e o método.

CONCLUSEO IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA
OBSERVACAO
8 1 ,
ANALISE DO PROCESSO
PADRONIZAGAO
7 AP 4 \PLANODEAGEO
C| D
6 5
VERIFICAGAQ ACAO

Figura 3: Ciclo PDCA para melhorias
. Fonte: Campos (1992)
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2.5 — Medidas de Desempenho

Medicdo de desempenho é o processo de quantificar a agéo que leva ao
desempenho, com o intuito de satisfazer aos clientes de forma mais eficiente e
eficaz (NEELY; GREGORY, 1995).

As medidas fornecem dados sobre os resultados esperados ou néo, para
apoiar as tomadas de decisées. O estabelecimento adequado de avaliagdo do
desempenho influencia comportamentos desejados nas pessoas € Nos processos
produtivos, para que tudo que foi estrategicamente planejado tenha uma maior
probabilidade de ocorrer (CORREA; GIANESI; CAON, 2004).

De acordo com Neely e Gregory (1995), as medidas de desempenho
podem ser definidas como um meio de quantificar uma agao, onde a mensuragéao €
um processo de quantificacdo e agéo € aquilo que provoca o desempenho. Um bom
gestor controla o desempenho dos sistemas sob sua responsabilidade, com a ajuda

de medidas de desempenho (indicadores).

De acordo com Teng (1996, apud BASSO; PACE; SILVA, 2005), estas
medidas constituem a variavel critica para a afirmagdo do sucesso pessoal da
equipe ou dos grupos, e elas nao podem deixar de estar em permanente renovagao,

na busca de ganhos ampliados.

O desempenho de um processo produtivo pode ser observado na
organizagdo a partir de indicadores que retratam a realidade desse processo,
servindo de apoio as tomadas de decisdes de gestores (SLACK; CHAMBERS;
HARLAND, 1997).
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De acordo com Lantelme (1994), os indicadores de desempenho devem
obedecer a alguns critérios fundamentais, para assegurar a disponibilidade dos
dados e dos resultados obtidos no processo de medicdo. Eles devem ser de
formulagéo simples, passivel de entendimento e compreenséo por todas as pessoas
envolvidas no processo, apresentando um grau satisfatério de representatividade
das atividades e resultados gerados, podendo ser calculados com dados disponiveis

e principalmente confiaveis.

Dessa forma, pode-se inferir que o desempenho de um produto ou de um
servico dependera de como cada um satisfaz aos requisitos, as necessidades e as
expectativas dos clientes. Assim, produtos ou servicos podem ter a mesma
finalidade primaria, mas, diferentes especificagdes ou caracteristicas, que solicitarao
ou ndo um ajuste em seus projetos. As medidas de desempenho ndo devem ser
estabelecidas como meros julgamentos tais como: rapido, 6timo, perfeito, etc., mas
sim como indicadores que oferegam um dimensionamento ou uma valoragédo dos
outputs (produtos e servigos) e de seus processos: percentagem, volume, nimero

de erros, etc.

Um sistema de mensuragao eficaz revela a orientagdo no processo de
decisdo e, em consequéncia, agiliza o objetivo em atividades que realmente

agregam valor; também fornece informagdes Uteis para a avaliagdo do desempenho.

O desempenho consistente de algumas organizagées esta relacionado a
forma como as estratégias e as metas sao definidas pela organizagdo e como elas
orientam os esforgcos para garantir o sucesso organizacional. Tais estratégias
permitem gerar metas através de reunides com a geréncia, que reflitam ou
traduzam, de forma equilibrada, os anseios da organizagdo (sua visdo e sua

missao).

Para estabelecer quais sao os processos que podem ser definidos como
criticos e suas saidas, pode-se fazer uso das ferramentas da qualidade, para obter
informacgdes utilizadas no gerenciamento desses processos, como: Brainstorming,

Diagrama de Causa-Efeito e o Grafico de Pareto.



3 METODOLOGIA

A metodologia aplicada nesse trabalho € o Estudo de Caso, que para
atingir o objetivo proposto de reduzir o tempo de reparo no laboratério de consertos,
utilizou o Diagrama de Causa e Efeito e Diagrama de Pareto, por proporcionar

eficiéncia e eficacia para resolugéo de problemas.

Assim, um modelo de gestao foi desenvolvido no local escolhido como
elemento principal da pesquisa. Para tanto, foram realizadas duas pesquisas para
apresentar os resultados obtidos. A primeira foi uma analise da situagdo do
laboratério técnico de consertos de eletro-eletrénicos da empresa Factel Eletronica;

a segunda, foi uma analise dos documentos técnicos existentes na empresa.

3.1 Tipo do Método

Este trabalho €& caracterizado como qualitativo, por ter as seguintes
caracteristicas: o ambiente natural como fonte direta dos dados e o pesquisador
como instrumento fundamental na elaboracdo das atividades e etapas; possui o
carater descritivo e o enfoque indutivo. A pesquisa qualitativa tem por objetivo
traduzir e expressar o sentido dos fendbmenos do mundo social. Em sua maioria,
esses estudos so feitos no local de origem dos dados e supde um corte temporal —

espacial de determinado fendmeno por parte do pesquisador.

A pesquisa, em regra geral, € uma investigacao sistematica que inclui o
desenvolvimento, a experimentacdo e a avaliagédo, que deve ser planejada para

desenvolver ou contribuir com conhecimentos que possam se tornar generalizaveis.
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Quanto aos fins, foi desenvolvida uma pesquisa exploratéria, na qual

foram observados os principais erros encontrados no laboratério de consertos.

O trabalho, quanto aos meios, foi realizado através de pesquisa de
campo. Para complementa-lo, foi feita uma pesquisa bibliografica, que trouxe
informagbes tedricas sobre os assuntos ligados a Qualidade. A abordagem
priorizada foi utilizada por se considerar que esta permite a compreensédo de

diferentes técnicas de interpretagéo, para um melhor entendimento.



4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Levantamentos de dados

O levantamento de dados realizado nesta pesquisa baseia-se em analise
da situagcdo do laboratério técnico de consertos de eletro-eletronicos da empresa

Factel Eletronica e andlise dos documentos técnicos existentes na empresa.

O Grafico 1, mostra a demanda média de aparelhos que entram para
reparos no laboratério técnico da empresa Factel Eletronica, e através dessa
ferramenta da qualidade observou-se que os aparelhos que representam 80% da
demanda sdo TV, som e DVD.
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Gréfico 1 — Demanda média de aparelhos por més na Factel Eletrénica
Fonte: Empresa Factel Eletrénica (2007).
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Ao avaliar os documentos existentes de entradas e saidas dos
equipamentos eletro-eletrénicos da empresa Factel Eletronica, detectou-se falhas
quanto a coordenagéo das atividades, relacionadas com a distribuigdo dos servigos

de reparos dos aparelhos aos respectivos técnicos de cada area de atuacao.

A forma de distribuicdo de servigos dessa empresa era realizada através

da distribuicdo de servigos por ordem de chegada e por tipo de produto.

Cada tipo de aparelho era de responsabilidade de um referido técnico ou
setor, e que gerava tempos mortos entre reparos de algum tipo de aparelho, como
por exemplo, aparelhos de DVD e som, que ndo possuiam muitas demandas.
Devido a isso, os técnicos que sO consertavam esses tipos de equipamentos,
ficavam ociosos, gerando perdas no faturamento da empresa e insatisfagdo dos
clientes, pois o produto com maior demanda (TV), sofria atraso em seu conserto,

conforme mostra no Grafico 2.
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Gréfico 2 — Quantidades de Entradas e reparos de TV por més
Fonte: Empresa Factel Eletronica (2007)

Os Gréaficos 3 e 4 mostram gréficos de entradas e saidas de aparelhos de

som e DVD consertados através da qual se verifica uma margem estreita entre a



quantidade de entrada com relagdo a quantidade de

insatisfagdo dos clientes quanto ao tempo de reparo.
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Gréfico 3 — Quantidades de Entradas e reparos de som por més

Fonte: Empresa Factel Eletrénica (2007)
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Grafico 4 — Quantidades de Entradas e reparos de DVD por més

Fonte: Empresa Factel Eletronica (2007)
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4.2 Diagrama de causa e efeito

A Figura 4 mostra uma ferramenta da qualidade que foi utilizada para
detectar a causa fundamental do problema da empresa Factel Eletrénica, que
através da mesma, foi detectada a causa fundamental que levou a tomada de

decisdo para implantar um modelo de gerenciamento da rotina diaria da empresa.

MEIO AMBIENTE MAO DE OBRA METODO DE TRABALHO
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JALTA TREINAMENTON £ AL TA PROCEDIMENTO
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N Reclamacao dos
a
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PELO FABRICANTE PEOUENAS- /"FALTA DE COMPUTADORES
/ NO LABORATORIO
Z
METODOS MATERIA PRIMA MAQUINAS

Figura 4 — Diagrama de causa e efeito da empresa Factel.
Fonte: Empresa Factel Eletronica (2007)

Apés levantamentos de todas as dificuldades encontradas no setor
técnico da Factel Eletrénica, foram implantados os seguintes métodos de melhorias

para resolugdo dos problemas:

1 — Foi criada uma senha de acesso as planilhas de entrada de equipamentos a
serem distribuidos para os técnicos. Tem acesso a esta planilha apenas o supervisor
técnico e o gerente da empresa.

2- Os servicos de consertos de equipamentos sdo distribuidos pelo supervisor
técnico ou o gerente.

3- Foi realizada capacitagdo técnica dos técnicos, para que todos tivessem o mesmo
conhecimento, contribuindo assim para a distribuigdo dos equipamentos a serem
consertados.

4- Foi criada uma ordem de servigo para cada aparelho, contendo informacées da
data e hora de entrada e de saida do equipamento no laboratério técnico.

5- Foi criada uma planilha eletrénica, a qual possibilitou um maior controle do

periodo de entrada e saida de cada equipamento na empresa.
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Além da redugdo do tempo de realizagdo das atividades dos técnicos,
possibilitando assim, ampliar a oferta de servigos para aparelhos de outras marcas,
que até entado, nao era possivel de serem atendidas.

Ap6s a implementagdo da metodologia descrita anteriormente, foram
detectadas as causas fundamentais que impactavam no atraso de consertos de
televisores e com isso implementadas as melhorias, realizadas através das

verificagdes, e analisados os resultados através do Grafico 5.
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Grafico 5 — Quantidades de Entradas e reparos de TV por més
Fonte: Empresa Factel Eletronica (2008)
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4.3 Satisfagao dos Clientes

Os clientes da empresa Factel Eletrdnica sio caracterizados por pessoas
que apresentam necessidades de rapidez no atendimento quanto ao reparo de seu
aparelho eletronico.

Ficou evidenciado que o servigo ofertado representado pelo atraso do
conserto de aparelhos de TV era devido aos tempos mortos entre reparos dos
mesmos, gerava insatisfacdo dos clientes, demonstrada através do numero de
telefonemas que a empresa Factel recebia diariamente com reclamagbes em
relagdo a demora da entrega do aparelho de TV consertado conforme esta

demonstrado no Grafico 6.

Ap6s o aperfeicoamento do processo de reparos em eletro-eletronicos,
notou-se a queda do numero de reclamagdes dos clientes, aumentando,

consequentemente, sua satisfagéo e a qualidade dos servigos prestados.
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Grafico 6 — Numero de reclamagdes média diaria, feitas por clientes a empresa Factel
Eletrénica com relagédo a TV
Fonte: Empresa Factel Eletronica (2007-2008)
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4.4 Melhoria Geral para a Empresa

Através da implementagdo da nova metodologia algumas alteracdes
foram feitas visando uma distribuicdo igual de servigos com o objetivo de diminuir o
tempo de reparo dos aparelhos eletro-eletronicos, otimizar a rotina diaria de

trabalhos dos técnicos e aumentar a satisfagéo dos clientes.

Assim, os servigos de consertos de equipamentos foram distribuidos pelo
supervisor técnico, analisando-se do grau de dificuldade de conserto de cada
aparelho, priorizando para a realizagdo do conserto aquele de menor grau de
complexidade. Com isso, houve uma redugdo no tempo de espera de 7 dias para 2

dias.

Apés a realizagdo da capacitagéo técnica dos técnicos, para que todos
tivessem o mesmo conhecimento com relagédo ao trés aparelhos de maior demanda,
houve a redugéo do tempo de realizacdo das atividades, o que possibilitou uma
ampliagcédo da oferta de servigcos para aparelhos de outras marcas, possibilitando

assim um aumento no faturamento.

Desta maneira, o aparelho ao chegar a empresa é analisado pelo
supervisor técnico e € passado para um técnico que terd conhecimento para o
reparo de tal aparelho. O técnico ja tera, consequentemente, menos trabalho, pois
houve uma distribuicéo prévia de todos os aparelhos eletro-eletrénicos e nio estara
sobrecarregado de consertos a serem feitos, havendo assim, uma agilidade no

Servico.

Com isso, percebeu-se que existia um numero superior de técnicos do
que o necessario. Assim, um deles teve ascensdo, pois tornou-se o supervisor
técnico da Empresa, fazendo assim toda a distribuicdo dos servicos e testando o
aparelho ap6s o reparo, constatando assim um melhor controle de qualidade dos

servigos e satisfagdo dos empregados.



5 CONCLUSOES

Através da aplicacdo das praticas de gerenciamento estudadas e
aplicadas na empresa Factel Eletrénica, foi verificado que houve uma melhoria da
qualidade no atendimento ao cliente, possibilitando uma melhor divisdao dos

trabalhos aos técnicos, reduzindo as reclamagdes dos clientes externos.

Diante do exposto, conclui-se que, se os métodos de andlise em qualquer
empresa forem bem aplicados, havera sempre uma elevagéo no grau da qualidade
dos servigos ou produtos, bem como uma importante ferramenta para enfrentar os
concorrentes e manter-se firme, no proposto da auto-sustentabilidade e da elevagéao
do reconhecimento, como a melhor empresa da cidade, em servigcos de consertos e

reparos em aparelhos eletro-eletrénicos.
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