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RESUMO

E comum que, no Sistema Logistico, ocorram falhas que podem ser resultantes de variaveis
internas e/ou externas a empresa. Os clientes esperam receber produtos em conformidade com
o prometido no que se refere a qualidade, cor, boas condi¢tes, quantidade do produto. Ao
receberem um produto com caracteristicas avariadas todo esfor¢o despendido pela empresa
foi em v80. Uma maneira de amenizar esses danos aos produtos consiste na aplicacéo da
Gestéo da Qualidade Total (TQM) e suas ferramentas. Pdlo TQM, é possivel diagnosticar os
fatores que estdo em desacordo com o que fora tragado, avaliando a Situagdo da néo-
conformidade dos produtos. A aplicacdo das Ferramentas da Qualidade Total como o
Diagrama de Ishikawa e o Ciclo PDCA foram possiveis detectar 0s processos que possuem
falhas, permitindo a corre¢cd. Com essas implantagoes, os resultados se dardo em médio
prazo, porém as empresas potencializaréo seu diferencial competitivo ao entregarem produtos
com baixo indice de avarias Através de comparacOes entre duas empresas do ramo
moveleiro, foi possivel detectar falhas no sistema logistico, para 0 qua foi sugerida e
implantada o Controle de Qualidade, auxiliado pelas ferramentas da Qualidade com o objetivo
principal de minimizar os custos decorrentes de danificacbes de produtos das empresas em
estudo.

Palavr as-chaves. Ferramentas da qualidade, produtos danificados, sistema logistico.

ABSTRACT

It is common that, in the Logistic System, flaws that can be resulting of internal variables
happen and/or outside to the company. The customers hope to receive the products in
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accordance with the promised, in other words, products without defects in the aspects that
refer to the quality, color, good conditions, amount of the product. In the receive a product
with averaged characteristics all effort spent for the company was in vain. A way to soften all
those damages to the products consists of the application of the Total Quality Management
(TQM) and their tools. Through TQM, it is possible to diagnose the factors that are in
disagreement with what had been drawn in order to best to evaluate the situation of the no-
conformity of the products. The apply Tools of the Total Quality as Diagram of Ishikawa and
Cycle PDCA went possible to detect the processes that possess flaws, allowing the correction.
Starting from those implartations in the process logistic, the results are watching a medium
period, however the conpanies will be powerful her differential one competitive they give to
products with low index of mishaps. Through comparisons among two companies of the
branch of the furniture, it was possible to detect fail in the logistic system, for which was
suggested and implant the Quality control, aided by the tools of the Quality in order to
minimize the current costs of corruptions of the products of the companies in study.
Key-Words: Tools of the quality, damaged products, system logistic.

1. INTRODUCAO

Apesar de ja exitir forte competitividade entre as empresas, até a algum tempo atras,
ndo se dava tanta importancia em empregar um diferercial que fosse Ihes dar sustentabilidade,
a fim de atender as necessidades dos clientes. Atualmente, essa abordagem mudou.
Investimento, flexibilidade, adaptacéo, estratégia, comunicacéo, aperfeicoamento continuado
s80 algumas das atitudes atuais pertinentes pelos gestores nas empresas, objetivando agregar
valor aos seus produtos, servicos e a prépria organizacao.

Neste ambito, a logistica também preza por plangamento e adequacdo por parte da
empresa para melhor satisfazer os consumidores. Em sintese, esse € 0 aspecto que caracteriza
a missdo de todo o processo logistico: a satisfagdo dos clientes com o produto certo, no lugar
certo, no momento também correto, com 0 menor custo possivel. Para que a misséo logistica
se concretize de fato, € primordia aplicar recursos com a finalidade de que o processo
logistico segja capaz de redizar as atividades de movimentagcdo dos produtos sem que hgja
gualquer tipo de danos nos bens transportados.

Porém, sabe-se que, na redlidade, a intencdo acima nem sempre € atingida. I1sso se
deve ao fato de que muitas organizagOes ainda ndo estdo adaptadas para desenvolver uma
entrega perfeita, com zero defeito. No entanto, ao conciliarem o processo de movimentacdo
de produtos com a Gestdo e as Ferramentas da Qualidade Total, o resultado revertera em
produtos com qualidade superior. No momento em gue essa qualidade superior for percebida
pelos consumidores tanto a organizacdo como a logistica alcancardo seu maior objetivo:
satisfazer plenamente as necessidades e 0s desgos dos seus clientes com a entrega de

produtos com qualidade.
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Este estudo tem como objetivo principal analisar as possiveis fahas num sistema

logistico que poderdo ocorrer em funcéo da falta de aplicacdo das ferramentas da Qualidade
Total no processo. Esta pesquisa visou encontrar a resposta para a seguinte pergunta: quais
sdo os fatores ligados ao processo logistico, responsaveis pelo resultado em falhas nesse
processo?

Para a investigacéo do estudo utilizou-se como técnica de pesguisa para coletar dados
por meio de aplicagdo de entrevista a alguns colaboradores das empresas moveleiras em
estudo no interior do Rio Grande do Sul. Apos a coleta de dados e a observacdo nas empresas,
elaborouse sugestbes para que as mesmas pudessem aplicar para otimizar 0 Seu processo
logistico, permitindo a diminui¢do do indice de avarias nos produtos.

2. CENARIOS TURBULENTOS E INCERTOS QUE CARACTERIZAM O
SECULO XXI

As empresas do século XXI estdo inseridas em um ambiente caracterizado por
constantes transformagdes rapidas e mais amplas por se tratarem de mudangas que envolvem
0 mundo inteiro. Essas mudangas repercutem em efeitos instanténeos, na maioria das vezes,
nas organizacdes e nas estratégias administrativas. Caracterizado pela inexisténcia de
fronteiras, o cenario atual, apresenta intensa competicéo econdémica e de negdcios nos ditos
mercados globais. A velocidade de mudanca € intensa. Cabe aos gestores aproveitarem essa
aceleracdo tecnologica e de informacgéo para as aplicarem em fatores de diferenciacdo nos
mercados em que atuam.

Nao ha duvidas de que o ambiente influencia diretamente uma empresa. De igual
forma, influéncias tecnolégicas, econbmicas, fisicas, sociais e politicas sdo extremamente
relevantes ap se tomar uma decisdo estratégica. As mudancas no ambiente empresarial
precisam de monitoramento continuo para que a organizagdo se adapte as transformagdes,
evitando-se tornar obsoleta, mas sim tornar-se competitiva por atender, de forma satisfatoria,
0s desgjos e as necessidades dos clientes.

Para Stoner & Freeman (1999, p. 48), “as coisas que a organizagao traz do ambiente—
e 0 gque elafaz com as mesmas — iréo determinar a qualidade e o preco de seu produto final”.

Para que uma empresa prospere em um cenario conturbado, onde prevalece a
inconstancia na economia, na politica e na cultura, os gestores devem saber aiar a
disponibilidade dos recursos com o cumprimento das metas e dos objetivos tracados pela
organizacdo. De qualquer modo, ndo se pode ignorar, nesse cendrio, o papel do acaso, ou sga,
fatos que acontecem e que nem sempre estavam previstos na maioria das empresas. 1sso

determina organizacOes e gestores pro-ativos, ou segja, agueles que se antecipam aos
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acontecimentos inesperados e que, através dessa antecipacdo, conseguem tirar proveitos e

beneficios desses acontecimentos.

Porter (1989a, p. 89) comenta que “tais acontecimentos criam descontinuidade que
podem descongelar ou remodelar a estrutura da indUstria e proporcionam oportunidades para
gue as empresas de um pais suplantem as de outro”.

Porém, ndo basta que os administradores sgjam apenas flexiveis e pré-ativos, eles
devem igualmente obter informagOes acerca da empresa, pois quanto mais informado néo sO
da empresa, mas também das tendéncias do mercado, melhor sera a eficécia das decisdes e
dos planos ameados. Dessa forma, segundo Mintzberg & Quinn (2001, p. 37), “assim, 0
banco de dados estratégico da organizagcdo ndo estd na memoria dos computadores, mas na
cabeca dos gerentes’.

Dois outros fatores essenciais para o administrador e sua equipe de trabalho que desgja
sucesso no mercado concentram-se na criatividade e na inovagdo. Uma empresa que preza
diferenciacéo e qualidade no atendimento e nos produtos e servicos oferecidos aos clientes
podera conquistar a lideranca de mercado consumidor, aém de atingir os propositos
organizacionais.

Segundo o pensamento de Pree (2001), as pessoas criativas permanecem afastadas do
restante das outras pessoas. De qualquer maneira, a contribuicdo dada a empresa por pessoas
criativas e inovadoras afeta grande parte dos grupos e move as organizagOes a atingir coisas
melhores.

Todavia, € comum as empresas ndo aplicarem as sugestdes criativas dos seus
colaboradores, apesar de haver incentivos para tal. De acordo com Hamel, (2003), isso
acontece devido aos lideres ndo terem um modelo desenvolvido do que gostariam que se
inovasse na organizagdo. A falta de um modelo acarreta o desconhecimento para as pessoas
do que irdo congtruir.

Atuamente, é uma realidade e uma tendéncia empresas inter-relacionaremse com
outras empresas, sejam fornecedores, clientes e até concorrentes, como forma estratégica de
se tornarem mais fortes e reconhecidas no mercado. Essa atitude € uma maneira de quebrar
barreiras e romper paradigmas com relagdo a concorréncia, tornando 0 mercado mais proximo
dos compradores através do compartilhamento de atividades entre empresas do mesmo ramo.
Isso acaba resultando em vantagem competitiva para as empresas, uma vez gue ficaréo mais
fortes inter-relacionadas do que se estivessem operando isoladamente.

Portanto, para que uma empresa se torne verdadeiramente competitiva, ela devera

aumentar a sua produtividade ao mesmo tempo em que devera melhorar a qualidade dos seus
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produtos, apurando a tecnologia ou entdo intensificando a eficiéncia da sua producéo.

Salientase que uma empresa competitiva ndo € aguela que possui mao-de-obra barata ou
opera com taxas de cambio favoraveis. a competitividade esta diretamente relacionada com
qualidade e produtividade dos produtos e servicos disponiveis aos compradores.

Uma empresa torna-se verdadeiramente competitiva quando consegue criar um valor
para seus clientes, ou sgja, 0 valor que 0s mesmos estdo dispostos a pagar naguele momento
por determinado produto ou servico. Esse valor pode surgir tanto de custos mais baixos do
gue a concorréncia quanto da diferenciagdo em um ou mais aspectos ofertados.

Conforme o pensamento de Porter (1989b, p. 111), “uma empresa diferencia-se da
concorréncia se puder ser singular em alguma coisa valiosa para 0s compradores. A
diferenciacdo € um dos dois tipos de vantagem competitiva de que uma empresa pode dispor”.

3. GERINDO ESTRATEGIA LOGISTICA PARA OBTER COMPETENCIA
INTEGRADA

Um gerenciamento eficiente do sistema logistico pode proporcionar a organizacéo
uma fonte de vantagem competitiva, a qual podera ocupar uma posicao superior que sgja
duradoura frente aos demais concorrentes no que se concerne a preferéncia dos clientes por
determinada empresa. Assim, todo o esforgo despendido pelos colaboradores no processo
logistico trara resultados positivos a organi zacéo.

Bowersox & Closs (2001, p. 21) comentam que, apresentando desempenho acima da
média em termos de disponibilidade de estogue e velocidade e consisténcia de entrega, as
empresas |ogisticamente sofisticadas passam a ser vistas como fornecedores preferenciais e
parceiros ideais.

A Figura 1 esclarece as principais &reas do sistema logistico em que devera ser

realizado planejamento para resolver os possiveis problemas concernentes a essas atividades.

Estratégias de estoques Estratégia de transporte
- Niveis de estoque - Modais de transporte

- Disposi¢ao de estoques - Roteirizagdo/programacéo do
- Métodos de controle transportador

- Tamanho/consolidacéo do

embarque

Objetivos de
servigos ao
cliente

T

Estratégia de localiza¢éo

- Numero, tamanho e localizagédo das
instalagoes.

- Designacao de pontos de estocagem
para os pontos de fornecimento

- Designacéo de demanda para pontos
de estocagem ou pontos de
fornecimento

- Armazenagem publico-privada
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Figura1: Tridngulo da tomada de decisdes logisticas
Fonte: Ballou (2001, p. 42).

Essas areas estdo inter-relacionadas, devendo ser plangadas como uma unidade para
obter um melhor resultado logistico. Executar planejamento estratégico, tatico e operacional
setornavital para a exceléncia do funcionamento das atividades que alogistica engloba.

Bowersox & Closs (2001, p. 20) afirmam que “dentro da empresa, o0 desafio é
coordenar o conhecimento especifico de tarefas individuais numa competéncia integrada
concentrada no atendimento ao cliente”.

A locaizacdo geogréfica tanto dos pontos de estocagem quanto dos pontos de
fornecimento da sustentacio para o planejamento logistico. E a localizagdo geogréfica que
influenciara no aumento ou na reducdo da demanda dos produtos no mercado. Assim,
dependendo da localizagdo, os produtos terdo seus custos maximizados ou ndo, devido aos
custos de movimentacao desses produtos de um ponto a outro.

O gerenciamento dos estogques também € extremamente importante para um orgamento
organizacional, pois 0s estoques em demasia incorrem em altos custos de méao-de-obra,
produtos obsol etos, entre outras consequiéncias, o que acaba prejudicando o objetivo maior da
logistica

As decisdes de transporte acabam envolvendo qual tipo de modal utilizar. Importa ver
gual o tamanho do carregamento, quel roteiro e programagdo adotar para realizar uma
movimentacdo eficaz. Todas essas decisdes possuem influéncia direta da distancia entre a
armazenagem até os clientes, sendo de responsabilidade dos profissionais logisticos definirem
0 melhor meio de movimentacdo dos bens.

Contudo, o real interesse empresarial em programar as atividades logisticas
eficientemente ndo se restringe a reducéo dos custos, mas consiste, principa mente, em obter
vantagem competitiva no momento em que proporciona aos clientes um servico superior. 1sso
pode ser conseguido através de um continuo aperfeicoamento por parte de toda a organizagao.

Assim, a responsabilidade operacional da logistica estda diretamente relacionada a
disponibilidade dos insumos, dos produtos semi-acabados e dos estoques de produtos
acabados nos locais onde sdo solicitados, na intencdo permanente de realizar a entrega com 0
menor custo possivel, satisfazendo os consumidores.

Finalmente, Bowersox & Closs (2001, p. 66) concluem que,
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a competéncia logistica € um meio concreto para atrair clientes que

valorizam o desempenho em termos de tempo e lugar. Para outros clientes,
as dimensbes criticas do esforco de marketing podem ser promogéo e
propaganda ou prego. Independentemente da énfase das atividades de
marketing, o desempenho logistico é parte integrante de todas as estratégias,
pois nenhuma transferéncia de posse pode ocorrer sem o cumprimento das
exigéncias de tempo e lugar.

3.1 Atendimento logistico do servico ao cliente: um fator de diferenciacdo

No que tange ao sistema logistico, servico ao cliente significa os resultados de todas as
atividades logisticas, em que o préprio sistema estabelece o nivel de servico ao cliente que lhe
sera oferecido.

De outra parte, enquanto a &rea de marketing tem o foco centrado em agregar valor ao
produto em relacdo a forma e a transferéncia de propriedade, a logistica enfatiza as
necessidades de tempo e lugar. Dessa maneira, a logistica assegura a disponibilidade do
produto ou servico no momento e no lugar que o cliente desgja.

Convém salientar que uma empresa, para ter exceléncia em servigo ao cliente, deverg,
fundamental mente, apresentar trés atributos bem aprimorados: disponibilidade, desempenho e
confiabilidade do produto/servico.

A disponibilidade revela-se essencial para um bom servico ao cliente, uma vez que as
empresas devem ter o produto em estogue no exato momento em que ele € desgjado. Essa
disponibilidade de produtos pode ser conseguida através de previsdes das necessidades,
incluindo estratégias diferentes para produtos especificos, podendo ser dividido em estoque
basico e de seguranca. O ideal € haver equilibrio de estogue de acordo com a previsdo de
demanda.

De acordo com Christopher (1997, p. 6),

(...) 0 servico esté relacionado ao processo de desenvolvimento de
relagbes com os clientes através da disponibilidade de uma oferta
incrementada. Este incremento pode tomar varias formas, incluindo-se o
servico de entrega, servigo pés-venda, pacotes financeiros, apoio técnico e
assm por diante.

O desempenho operacional, por sia vez, envolve comprometimento por parte do
sistema logistico com relagdo ao prazo de execucdo, bem como com a variagdo aceitével.

Medidas operacionais determinam o desempenho em relacdo a velocidade, a consisténcia, a
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flexibilidade e as fahas e recuperacéo das operacdes logisticas, avaliando a probabilidade de

ocorrer algum imprevisto como avarias nos produtos, em documentos incorretos, entre outros
problemas.

Por derradeiro, o atributo confiabilidade logistica reflete a qualidade com que a
empresa esta operando, ou seja, determina o equilibrio perfeito entre a disponibilidade e o
desempenho operacional. Também esta relacionado ao fluxo de informacbes répidas e
precisas aos clientes.

Porém, ndo basta um sistema logistico possuir as trés caracteristicas acima se ndo
houver um continuo aperfeicoamento e aprimoramento das atividades logisticas. Para tal, é
necess&rio redizar avaliagbes em determinado periodo de tempo e fazer as devidas
modificacbes necessarias para primar pelo atendimento perfeito desde a primeira vez.

Assim, Ballou (2001, p. 65) comenta que,

guando os clientes encontram pouca ou nenhuma diferenca entre o produto
da empresa e dos fornecedores concorrentes, diz-se que os produtos sdo de
alta subgtituibilidade. Isto &, o cliente esta prontamente disposto a optar por
uma segunda marca quando a primeira ndo estiver imediatamente disponivel.

Indiscutivelmente, 0 servico ao cliente cria valor ao produto e, conseglientemente, a
empresa. Nesse sentido, 0s produtos ndo possuem valor até 0 momento em que eles estejam
nas maos dos clientes, na hora e no lugar exigidos. Conseguir mais clientes satisfeitos
significa atender as expectativas de mais clientes. Conseguir que grupos especificos de
clientes figuem mais satisfeitos significa focar a atencdo nesses grupos com o objetivo de
superar suas expectativas e, assim, assegurar que Suas compras sgam regulares,
caracterizando um relacionamento de longo prazo.

Confirmando o0 exposto acima, Christopher (1997, p. 17) menciona que
“essencialmente, o papel do servico ao cliente deve ser a melhoria do ‘valor do uso,
significando, com isso, que o produto passa a ter mais valor aos olhos do cliente, porque o
servico adicionou valor a esséncia do produto”.

3.2 Avarias. consegliéncias negativas aos clientes e as empr esas

A logistica preza por desenvolver e realizar suas atividades sem erros desde a primeira
vez. O atendimento correto deve iniciar com o recebimento do pedido até a entrega do
produto ao cliente final, incluindo todas as atividades sem erros, com zero defeito.

Muitas empresas decidem por arcar com custos adicionais para redlizar um

atendimento perfeito a apenas um grupo de clientes pré-selecionados, sendo considerados
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atrativos para a empresa. No entanto, o ideal seria praticar atendimento perfeito paraa maioria

dos clientes, sem distingdo de ser cliente preferencial ou ndo. Assim, um cliente novo, ao
receber atendimento perfeito, pode-se tornar um cliente em potencial. Contudo, atendimento
perfeito ao cliente incorre em altos custos com tecnologia, treinamento aos colaboradores,
entre outros.

Por outro lado, ao receber um produto com defeitos ou com danos, o consumidor
imediatamente ficard insatisfeito ndo s6 com o produto, mas também com a empresa. E,
mesmo que a organizagdo realize a troca ou 0 conserto de produtos avariados, isso demanda
em determinado periodo de tempo para substituir o produto e retorna-1o de posse do cliente.
Atual mente, muitos consumidores ndo querem esperar ainda mais para desfrutar da compra, 0
gue gera insatisfacdo dos mesmos e custos adicionais para a empresa. Enfim, para que o
sistema logistico realmente atinja os objetivos e, consegientemente, os resultados amejados,
as atividades logisticas devem estar diadas a Gestdo da Qualidade, dém da aplicacdo das
Ferramentas da Qualidade Total tanto nos produtos como nos servicos prestados aos seus
clientes.

4. QUALIDADE TOTAL: UMA FORMA DE SOBREVIVENCIA NO
MERCADO COMPETITIVO

Justamente por se estar vivendo em um ambiente onde ha, cada vez mais, novas
aternativas de empresas e de produtos/servicos de fécil substituibilidade, os consumidores
estdo mais intolerantes com relagdo aos produtos e/ou servigos que ndo apresentam uma
gualidade desgével, entregas com atrasos, produtos com avarias, mao-de-obra de ma
qualidade.

Atualmente, as organizagbes buscam obter qualidade nos produtos e servigos
prestados aos clientes como uma forma de se sobressairem no mercado, conquistando a
exceléncia em atividades frente aos olhos dos consumidores. Realmente, a qualidade € um
fator-chave para que as empresas possam competir ndo s6 no mercado interno, mas também
no externo, enfrentando grandes organizaces de classe mundial com 0 mesmo enfoque
competitivo.

Todavia, todo o esforco das organizacbes em oferecerem produtos/servicos com
gualidade s6 sera realmente eficiente se essa qualidade for percebida, com exceléncia, pelos
préprios consumidores. Reconhecidamente, obter qualidade nos produtos ou servicos incorre
com custos, investimentos, sendo gque as empresas que N&o possuem um processo pela busca
continua de qualidade terdo maiores gastos com produtos com defeitos, danificados ao

substitui- 1os aos consumidores. Além desse custo adicional em prestar assisténcia técnica para
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0 produto, as empresas acabam tendo uma imagem negativa perante seus clientes, e o fato

somente se revelard positivo para a concorréncia.

Parte-se da premissa de que as organizagOes estdo no mercado para satisfazer seus
clientes e temse como consequiéncia sua sobrevivéncia no mercado competitivo. Para que
isso se efetive, torna-se necessario que os dirigentes apliqguem as ferramentas da qualidade
total para obter um controle dos processos e a melhoria dos resultados desses processos.

Desse modo, o objetivo maior de aplicar Controle da Qualidade Total em organizagcoes
€, segundo Drummond (1998), fazer com que os clientes percebam que aguela corporacéo
possui comprometimento e envolvimento de todos para que o cliente evidencie as melhorias
dos produtos e servicos e delas desfrute.

Cabe sdlientar que muitos empreendedores aplicam métodos de melhoria objetivando
0 aumento de lucros em um curto periodo de tempo. Porém, a aplicacdo de TQM tem por
finalidade a satisfacdo plena dos clientes e como conseqiiéncia, a empresa obtera lucros e
sucesso No mercado em que atua. As empresas gue utilizam essa técnica fazem pesquisas para
saber o0 que realmente os clientes precisam, além de conhecerem suas opinides, pois essa € a
principal preocupacdo da Qualidade: a plena satisfagdo dos seus clientes.

Em virtude da aplicacdo do méodo de Controle de Qudidade Total (TQC), ha
ferramentas direcionadas para o controle e a melhoria dos processos, denominadas Diagrama
de Ishikawa e Ciclo PDCA.

A fim de melhor representar a relagdo e a sua separacdo da causa-efeito, existe o
Diagrama de Ishikawa, ferramenta de diagnéstico, gue também é conhecida por Diagrama
espinha de peixe. O Diagrama de Ishikawa foi criado com o objetivo de que os colaboradores
das organizacoes, independentemente do cargo que ocupem, possam separar os fins dos meios

dos processos empresariais. O Diagrama de Ishikawa € ilustrado pela Figura?2 .
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Figura 2: Diagrama de Ishikawa ou Causa e Efeito

Fonte: O autor

Para um melhor gerenciamento da qualidade, convém dividir e subdividir 0 processo,
pois enquanto houver causas e efeitos, haverd processos. Dessa forma, esse gerenciamento ird
conduzir para um controle mais eficiente sobre o processo como um todo. Portanto, ao
subdividir o processo em processos menores, torna-se mais fécil localizar o problema e agir
diretamente sobre sua causa.

Ao identificar o problema da empresa, procurando a causa que o0 provocou, realiza-se
uma analise do processo em questdo. Apds o término da andlise do processo e localizada a
causa principal que originou o problema, deve-se realizar um novo procedimento, ou sgja,
uma padronizacdo de execucdo do processo. A partir da padronizagdo estabelecida, devem-se
instituir os pontos de controle com os itens de controle para se certificar de que os novos
procedimentos (padronizagdo) estdo sendo seguidos. Portanto, manter, sob controle um
processo, € o procedimento de localizacdo do problema, analisando o processo, padronizando-
0 e estabelecendo-se itens de controle para evitar o problema identificado anteriormente.

O ciclo PDCA, conforme Campos (1992) evidencia-se como um método para a pratica
de mntrole da qualidade no que concerne aos processos organizacionais. Esse controle da
gualidade é extremamente importante para todas as empresas que pretendem ter um
diferencial estratégico para competir com seus concorrentes potenciais no mercado. As letras
PDCA significam P (Plan) de plangjamento; D (Do) que significa fazer; C (Control) que quer
dizer controle e A (Action), acdo. Esse método preconiza que todos os processos devem ser
continuamente melhorados através de estudos e planejamentos, além de ter suas mudancas
implementadas e controladas. Apos esses passos, deve-se, por fim, realizar uma avaliacdo dos

resultados obtidos conforme a Figura 3.
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Figura 3: Conceitos de melhoramento continuo baseado na conjugacdo dos ciclos

PDCA de manutencdo e melhorias.
Fonte: Campos (1992, p. 34)
Oliveira (2004, p. 6) menciona que o ciclo PDCA deve:
desenvolver-se de forma continua e indefinidamente a fim de que depois de
idedlizado, implantado, medido e tendo estudado os resultados, possa
novamente ser utilizado para outra melhoria, permitindo que o processo néo

se estagne e esteja sempre evoluindo.

Deve-se ter em vista que a utilizacdo de métodos de controle da Qualidade tem por
objetivo maior a satisfacdo plena dos consumidores, através da garantia da qualidade nos
produtos ou servicos prestados pela empresa. Garantir qualidade no processo ndo significa
necessariamente garantir a qualidade somente no processo produtivo, mas também em todas
as atividades que antecedem a producéo, bem como com relacéo a distribuicéo dos produtos
manufaturados (processo logistico).

5. PROPOSTA DE APLICACAO DE UM SISTEMA DE QUALIDADE
VISANDO AMENIZAR ASAVARIAS DASINDUSTRIASMOVELEIRAS

Foram realizadas observagdes de forma comparativa entre duas empresas do ramo
moveleiro no interior do Rio Grande do Sul, no qual uma é localizada na regido central e
outra na regido norte do estado, sendo que ndo foi autorizado utilizar 0 nome verdadeiro
destas.

Assim, convém ressdltar que a empresa da regido central possui 31 anos atuando no
ramo de moveis, possui aproximadamente 400 funcionérios, sendo também atuante no
mercado externo. Apesar de ser caracterizada por uma empresa de grande porte e estar
preocupada no engajamento de prestar produtos/servicos de qualidade aos consumidores,
possui um ato indice de produtos danificados que retornam a fabrica, despendendo um valor
numerico significativo.

Ja a outra empresa localizada na regido norte do Estado, possui 11 anos de
funcionamento. Esta demonstra constante preocupagdo em manter seu quadro de 80
funcionarios qualificados, incentivando-os para a atualizagdo profissional, também atuante no
mercado internacional e possui iguamente o mesmo problema de retorno de avarias nos
moveis.

Através de comparagdes entre as duas empresas, buscou descobrir quais as principais

causas dessa ocorréncia para entéo verificar quais as possiveis atitudes das empresas frente as
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avarias dos produtos. Nesse caso especifico, os clientes, em potencial, sdo atacadistas e,

principalmente, vargjistas (lojistas).

Foram realizadas andlises sobre os itens internos as empresas que poderiam causar
danos nas mercadorias e entrevistas com responsaveis pelos setores da Assisténcia Técnica e
Expedicdo, bem como a apreciacdo de relatérios mensais de 2004, possibilitando constatar-se
gue, em relacdo aos produtos da empresa da regido central, os detentores de maior frequiéncia
de sucessdes de avarias em termos de nimeros e valores estéo: puxadores, espelhos e portas
de roupeiros. Na verdade, ha danos em, praticamente, todos os itens, porém uns s80 mais
significativos que outros por haver maior niumero de pecas danificadas que chegam
diariamente & Assisténcia Técnica da fabricaa Com relagdo a fabrica da regido norte,
constatou-se que a ocorréncia mais significativa de danos acontece, com maior freqiéncia, em
vidros; ha falta de pecas, existem pecas com defeitos e laminas avariadas que foram
devolvidas pelos vargjistas a fabrica.

Ao ocorrerem danos, avarias aos produtos e ao serem tais prejuizos percebidos pelos
consumidores, todo o esforco despendido pelas organizacfes terd sido em vao. Mais do que
nunca, os clientes exigem qualidade ndo sd em produtos, mas também nas respostas esperadas
pelas empresas em resolver seus problemas com relacdo aos bens ou servigos, incluindo
assisténcia aos mesnos. Devido a grande competitividade entre concorrentes, oferecer um
produto ou servico com qualidade ja ndo é mais um fator de diferenciacdo: tornou-se uma
obrigacéo da empresa frente ao seu consumidor.

O procedimento da producdo dos méveis de ambas as fébricas inicia com a chegada da
matéria-prima na fabrica, quando é distribuida sob forma de empilhamento, em um espaco
destinado para tal. Essas matérias-prima entram no processo de transformagdo, cujo processo
produtivo estéa composto por méquinas e equipamentos modernos, aém de conter todos 0s
cuidados necess&rios com a seguranca dos colaboradores, tais como: mascaras, luvas,
protetores de ouvidos. Percebe-se que as fébricas possuem constante preocupacdo com o
investimento em equipamentos adequados para aumentar sua produtividade e acompanhar as
tendéncias do mercado. A verificacdo de qualquer tipo de desvio na producdo é realizada
pelos préoprios operadores das maquinas, comunicando imediatamente esse fato ao
responsavel pelo setor.

Apbs a matéria-prima estar transformada em pecas que, ao serem montadas, compdem
0os moéveis, vao entdo para 0 processo de embalamento. Nessa etapa, 0s produtos sdo
embalados desmontados, sendo que cada caixa contém todas as pegas necessarias para que o

cliente possa montar seu bem.



Revjﬁta P : F"F@o Universidade Federal de Santa Catarina

g v Florianépolis — SC - Brasil
it www.producaoonline.inf.br
ISSN 1676 - 1901 / Vol. 5/ Num. 2/ Junho de 2005

Na fabrica da regido central, a embalagem € composta por caixas de papeldo de

gramatura baixa; isomantas para separacao das pecas dentro das caixas (protege contra riscos
e arranhdes); para as pegas com espelhos, sdo colocadas ripas de madeiras nas extremidades
para proteger os espelhos; cola (para grudar uma extremidade a outra) e cintas plésticas sdo 0s
itens que compdem a embalagem final.

Ja na empresa da regido norte, a embalagem também é composta por caixas de
papel&o, porém com gramatura superior; pléstico-bolha para produtos destinados ao mercado
externo e plastico comum para separar os produtos para 0 mercado interno. Os vidros e 0s
espelhos sGo embalados e protegidos com embalagens de madeira, fabricados na prépria
fabrica, com as sobras das chapas de compensado. As caixas também sdo lacradas com cola e
cintas plésticas.

Apbés os produtos estarem embalados, os colaboradores das duas empresas
movimentam as embalagens para a expedicdo através de equipamentos apropriados como
paetedeiras automatizadas, carrinhos-de-méo e esteiras rolantes 0 que contribui para uma
movimentacdo eficaz dentro da fabrica. As embalagens sdo separadas por pedidos dos
clientes.

Os produtos permanecem na expedi¢éo aguardando o transporte. O armazenamento na
expedicdo, assim como 0 armazenamento de matéria-prima, se da através de empilhamento
vertical em paletes de madeira. Ao chegar o transporte, os produtos, separados por pedidos
armazenados na expedicdo, s80 novamente movimentados até os caminhdes que os levaréo
até seu destino final. O tempo de armazenagem dos produtos depende da chegada dos
caminhdes, variando de dias, semanas ou meses.

No entanto, na empresa da regido central, ndo foi realizado nenhum teste para se
averiguar, com exatiddo, quanto aembalagem adotada e utilizada resiste ao empilhamento. E
téo verdadeiro que foi observado que, no processo de expedicdo, as embalagens inferiores ja
demonstravam algum tipo de alteragdo, 0 que ndo se constatou na outra empresa em estudo.
Isso, provavelmente, deve-se ao fato dela realizar testes de peso para os produtos, respeitando
os limites de peso comunicado pelos fornecedores das embal agens.

Existe Assisténcia Técnica das duas empresas, para a qual € destinado todo produto
avariado que chega as fébricas. Na Assisténcia Técnica, é prestada substituicdo parcia ou
total dos bens, dependendo do tipo de dano existente nos produtos. O tempo médio das
fébricas em reposicionarem o0s produtos danificados varia, em torno de 15 dias,

independentemente do local para o qual este novo produto ird ser destinado.
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Com relacdo aos itens de maior ocorréncia de avarias na fabrica da regido central, os

puxadores estdo classificados como o item de maior freqiéncia de danos, representando uma
soma de R$ 449,72 (US$ 149,91) ao més de substituicdo desse produto por um outro novo.
As portas de roupeiros, de um modo geral, indiferentemente de ser roupeiro de casal, solteiro,
sem mencionar a linha de dormitério, € o segundo item com maior freqléncia em avarias,
representando R$ 3.778,42 (US$ 1.259,47) e o mais significativo em termos de valores
monetarios. Ja os espelhos somam R$ 1.315,91 (US$ 438,64) e as laterais dos roupeiros, R$

2.300,00 (US$ 766,67). A Figura 4 representa os valores em porcentagem dos produtos
danificados.
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Figurad: Produtos avariados no més de janeiro de 2004.

Fonte: O autor

Esses itens correspondem aos de maior freqiéncia a serem encaminhados para a
Assisténcia Técnica da fébrica da regido central, perfazendo um universo de 398 itens
diferentes entre todas as linhas de dormitérios fabricados, totalizando-se 7.029 itens
danificados somente no més de janeiro de 2004. A soma de R$ 13.812,84 (US$ 4.604,28)
corresponde aos custos para substituir um novo item ao cliente, ndo se incluindo, nesse valor,
0s custos de transportes pagos por clientes das diferentes cidades, Estados e até mesmo
Paises, 0 que ndo constitui objeto de estudo nesta pesguisa.

Com relacéo aos principais motivos por que os produtos retornam a empresa constam:
pecas quebradas, riscos nos produtos, matéria-prima com defeito e batida, entre outros danos
ou erros como falta de peca, falta de ferragem, peca trocada, aspectos que revelam erro
humano, ocasionado, talvez, pelainexisténcia da aplicacéo de Gestdo de Qualidade. O total de
7.029 unidades representa a quantidade de pecas danificadas, o0 que soma R$ 1.3812,84 (US$
4.604,28). Porém, os itens mais relevantes que foram demonstrados graficamente somam

6.778 pegas. A Figura 5 demonstra a afirmagéo feita anteriormente.
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Motivos de avarias

Figura 5: Assisténcia de produtos avariados por motivo no més de janeiro de 2004.

Fonte: O autor

No més de janeiro Ultimo, o peso total faturado carregado de produtos para diversas
localidades foi de 15.510,64 kg, enquanto o total de produtos avariados, em porcentagem, foi
de 0,047%. Num primeiro momento, oS nimeros parecem revelar uma quantidade nao-
significativa, porém, em relagdo aos custos totais de produtos substitutos, tal total corresponde
a R$ 13.812,84 (US$ 4.604,28), sem se mencionarem os custos de transporte, embalagem,
tempo e insatisfacdo dos clientes.

O processo logistico é afetado por causas intensas que atuam permanentemente,
resultando em produtos danificados. Essas causas estdo relacionadas com o uso de
equipamentos externos inadequados, fata de treinamento ou treinamento insuficiente para
manusear 0s produtos; possibilidade de atendimento a certas solicitacBes de clientes o que
acaba implicando mudangas continuas na producdo. Como a empresa utiliza equipamentos
internos adequados a movimentacdo dos produtos e também possibilita treinamentos
freqlentes para 0 seu quadro de colaboradores, presume-se que as causas de ocorréncia de
avarias dessa natureza séo externas a empresa com mais freqtiéncia do que internas.

Porém, o fato em questdo ndo justifica o descaso por parte dos gerentes da empresa em
analise devido as danificagbes nos produtos representarem menos de 1% do total carregado.
Ressdta-se novamente que, em apenas um més, os custos de reposicdo pela Assisténcia
Técnica da empresa representaram R$ 13.812,00 (US$ 4.604), valor que poderia ser investido
em equipamentos, em infra-estrutura ou em treinamento interno e externo a fébrica, por
exemplo.

Com relacdo aos produtos danificados da empresa moveleira da regido norte,
observou-se que, no ambiente interno da fébrica, h& a preocupacdo constante com o controle
da qualidade dos produtos e, principalmente, com o atendimento ao cliente no que tange as

trocas, as substituicfes de produtos avariados por outros novos. Existe uma politica interna da
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empresa em que o cliente é prioridade e onde se deve fazer com que o prazo de reposicéo dos

bens danificados sgja cumprido.

As principais causas de avarias, no caso especifico dessa empresa Ultima, ddo-se com
mais freqiiéncia devido ao transporte, a0 manuseio e armazenamento externos. Comprova-se,
com isso, que no momento em que o produto sai da fébrica, ela ndo possui total controle do
gue esta acontecendo com suas mercadorias. Parailustrar a situagdo da empresa, no que tange
a produtos avariados de maior freqiéncia, vale observar a Figura § o qual totaliza 2.815

unidades reposi cionadas aos clientes.
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Figura6: Principais motivos de avarias da empresa da regido norte do més de janeiro
de 2004.

Fonte: O autor

A Figura 6 demonstra, grosso modo, hum primeiro momento ndo se trata de uma
quantidade significativa, prém com relagdo aos custos totais de produtos substitutos, tais
danos correspondem a numerarios rel ativamente expressivos para a empresa, considerando-se,
principalmente, 0s seus poucos anos de existéncia no mercado e sua expansao nos mercados
interno e externo. No entanto, existe a insatisfacdo dos clientes ao perceberem que o produto
adquirido ndo possui a qualidade que esperavam, e que ndo se tém parametros para mensurar
guanto em valores Reais uma empresa perde com insatisfagdes dessa natureza.

Percebe-se que a esta Ultima possui um volume de produtos avariados relativamente
inferior a0 da empresa da regido central 0 que se deve ndo somente ao conhecimento de essa
fébrica possuir um volume de vendas maior, mas também pelo fato de que a empresa da
regido norte dispde de um maior cuidado as embalagens protetoras.

6. ROTEIRO DA METODOLOGIA APLICADA AS INDUSTRIAS
MOVELEIRAS
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Uma possibilidade de reduzir essas variaveis que atuam de forma negativa no processo

€ a aplicacdo do Ciclo PDCA e Diagrama de Ishikawa sobre o processo conforme a Figura 7.
Através desse esguema desenvolvido para amenizar as ocorréncias de avarias nas industrias,
parte-se do seguinte: 0 processo inicia com a entrada da matéria-prima (chapas de
compensado, ferramentas, tintas) que deve ser fornecida com qualidade para que o produto
final tenha a qualidade primada pelos gestores. Para tal, aselegdo de fornecedores eficientes e
eficazes deve ser priorizado por parte da geréncia responsavel pelo fornecimento, uma vez
que se utilize matéria-prima desqualificada, de nada adiantard adotar uma metodologia que
vise amenizar falhas. Depois de inspecionado a matéria-prima, roda-se, a seguir, o Ciclo
PDCA de controle de processo, 0 qua tem por objetivo obter um diferencial estratégico
através do controle de todas as etapas que foram anteriormente plangjadas, aém de
estabel ecidas um padréo aceitavel.

Assim, no PLANEJAMENTO (P), os gerentes do setor de logistica, juntamente com
alguns colaboradores, estabelecemse as metas sobre os itens de controle, em como a
maneira para atingir as metas. E através de observacdes e da identificacio do problema que se
realiza a analise do processo para, apos, entdo tracar um plano de ac&o. Nesse caso, devem-se
determinar as metas e os caminhos para atingi-las no que se refere a0 processo de
transformacdo da matériaprima em um produto manufaturado, incluindo a fase de
embal amento e expedicdo do produto. Nesta fase de planejamento aborda se também questdes
como treinamentos periddicos aos colaboradores que operam na transformagdo, embalagem e
expedicdo dos produtos, pois é primordia que a empresa instigue aos colaboradores a maneira
correta de proceder diante das tarefas a serem realizadas. Vale ressaltar que para que esse
processo proceda de forma desegjada as matérias primas devem também ser de qualidade.

A EXECUCAO (E) € o momento de realizar as tarefas necessérias para a producio das
mercadorias, tais como foram orientadas e previstas no planejamento. E primordia que haja
treinamento do corpo de colaboradores das empresas (interno e externo) para executarem o
trabalho proposto. E a fase em que procede também a coleta de dados. Entdo, observar se os
colaboradores estdo realmente aplicando aquilo que Ihes fora passado no treinamento €
imprescindivel para que a transformagéo e embalagem da matéria-prima em produto final
tenham a qualidade que fora estimada, além de observacdo se a movimentagdo interna a
empresa esta dentro das conformidades aceitaveis.

Apbs a etapa anterior, rediza-se a VERIFICACAO (C) do processo a partir dos dados
coletados na execucdo, comparando-a com o resultado no trabalho decorrente da fase de

plangamento. Essa fase também é importante pela grande confusdo que alguns fazem em
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distinguir quais os itens que devem ser verificados. Portanto, na fase de Plangiamento (P) ja

devera constar qual é o padréo que a empresa estabel ece como aceitavel. A partir dai, realiza-

se a verificacdo, analisando se os itens verificados estéo dentro do que fora estabelecido ou

~

néo.

E, finamente, ATUACAO CORRETIVA (A), fase em que se detectam os desvios
ocorridos no processo de fabricagdo e, neste caso, fazendo-se as devidas ateracOes para
corrigir os erros para que o problema ndo incida com tanta freqiéncia. Porém, pode-se
perceber que esta tudo normal, ou segja, os procedimentos estdo dentro do padréo estabel ecido.
Nesse caso, aconselha-se a manter 0S mesmos processos para que se tenha uma faixa padréo.

Apbs “rodar” o Ciclo PDCA, passa-se ao Diagrama de Ishikawa (Espinha de Peixe)
para investir na continuidade do controle do processo, relacionando sua causa-efeito.
Portanto, ap ocorrer um resultado (efeito) ha um conjunto de causas (meios) que podem ter
influenciado o processo a apresentar um resultado. Ao separar os fins dos meios, as pessoas
gue fazem parte da empresa terdo maior facilidade em detectar os erros ou os desvios que
causaram um resultado ndo-satisfatério. Dessa forma, foram divididas as principais atividades
pertinentes ao processo de fabricacdo de moveis que poderdo causar desvios, comprometendo

0 processo, conforme demonstrado na Figura 7.
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Figura 7: Controle do processo através do Ciclo PDCA e Diagrama de Ishikawa.

Fonte: O autor

Nesse sentido, cada item de verificagdo (matéria-prima, producdo, embalagem,
equipamentos, mao-de-obra, expedicdo) deverd ser analisado a fim de verificar se todo o
processo esta de acordo com a politica de se obter qualidade superior, sendo estes itens de
facil inspecdo também pelos préprios colaboradores. Ao detectar que um item de verificacdo
ndo esta conforme o estipulado para doter um produto de qualidade, retorna-se ao Ciclo
PDCA para plangar, executar, verificar e tomar as agfes corretivas novamente, pois muitas
vezes pode-se tracar um Plangamento (P) que ndo condiz com a capacidade da empresa, ndo
podendo, portanto, ser atingido. Essa € pois, uma ferramenta da Qualidade Total que
proporciona subsidios para a verificagdo dos desvios, bem como permite averiguar quais as
atitudes mais adequadas a serem desenvolvidas com vista a resolver ou a amenizar 0s
problemas que, inevitavelmente, ocorrem, sgja na linha de producéo, seja na embalagem, no
transporte, na armazenagem ou mesmo ha montagem do moével.

Ao propor esse roteiro para otimizar o processo logistico das empresas em questdo,

teve-se 0 seguinte resultado: a empresa de menor porte da regi&o norte aceitou a possibilidade
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de aplicar uma ferramenta da Qualidade Total, pois a sua principal preocupacdo é atender de

forma eficiente e eficaz os seus consumidores, estando em fase de adaptacdo, pois essa
metodologia proposta exige por parte da geréncia adaptactes e explanagdes ao seu quadro de
colaboradores, uma vez que quem utiliza esse processo S&0 0S mesmos, 0S quais convivem
com as tarefas da fase de verificagcdo. O processo de aprendizado e sensibilizacdo estd sendo
realizado, em sguida aplicar-se-4 o0 controle do processo por meio das ferramentas da
gualidade total, sendo que nesta fase exigira ndo sd a acdo dos colaboradores da empresa, e
sim dos préprios gerentes, caracterizando-se uma agdo em conjunto.

No momento de apresentar a proposta de melhoria a fabrica de maior porte localizada
na regido central do Estado, esta mencionou que ja realiza controle de qualidade através de
inspecdes de amostra de produtos (aproximadamente a cada 10 produtos produzidos, verifica
se 0s itens estabelecidos), porém ndo foi adotado as ferramentas agui sugeridas. Sobre as
demais sugestBes, a empresa ja havia feito parcerias com lojistas h& alguns anos atrés, mas
houve uma certa resisténcia por parte dos prestadores de servicos dos principais lojistas da
empresa, mesmo havendo uma queda significativa de produtos danificados.

Enfim, a0 mencionar a importancia de um produto ser entregue dentro dos padrdes de
gualidade e prazos combinados com o cliente, Dornier et al (2000, p. 211) ressalva que “a
satisfacdo resulta quando a empresa ou produto atende a todo um conjunto de expectativas do
cliente, tais como disponibilidade do produto, confianga na entrega, suporte e qualidade”.

7. CONSIDERACOESFINAIS

Apobs observactes e andlises comparativas entre as duas fabricas em estudo, chegouse
a algumas consideracoes diferenciadas sobre a atuagcdo de uma e de outra no que concerne as
causas do indice de produtos danificados, solucdes e atitudes perante o consumidor lesado,
providéncias a serem tomadas para que 0 mesmo efrro ndo incida, entre outros, apesar das
empresas fabricarem linhas de produtos semelhantes, mas possuirem realidades e visdes um
tanto antagonicas.

Com relacdo aos problemas de produtos avariados da fabrica da regido central, deve-se
reavaliar a possibilidade de ado¢do de uma nova embalagem de protecdo interna. Essa devera
ser mais resistente em substituicdo da Isomanta ja utilizada somente para os produtos mais
frégels como os espelhos, uma vez que a embalagem adotada pela empresa néo of erece total
protecdo contra os impactos inevitaveis na movimentacdo da carga. A gramatura dos papel des
utilizados é de baixa qualidade, devendo igualmente ser readequada para uma melhor

protecao.
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De igual forma, é conveniente realizaremse testes especificos dos produtos ja

embalados, através de equipamentos de choque e vibracdo, além de testar a resisténcia com
relacdo ao peso que cada embalagem suporta nos paletes, a fim de se evitarem alteracoes das
embal agens antes mesmo de €elas sairem da expedi¢do (ambiente interno). Salienta-se que ao
existirem alteracbes das embalagens antes mesmo de elas sairem do ambiente interno, tais
invélucros ficardo mais suscetiveis a ocorréncia de danos, contribuindo, assim, para o
aumento do indice de avarias nos produtos acabados.

Habitualmente, quando as mercadorias deixam o ambiente interno da fabrica, essa, por
sua vez, ndo dispensa ao produto 0 mesmo controle que lhe dava em ambiente interno. 1sso é
retratado por ambas as empresas através das mercadorias danificadas, cujo dano fora
provocado pelo descarregamento feito pelos colaboradores dos lojistas (principais clientes),
armazenamento incorreto e montagem por pessoas sem qualificacéo, treinamentos. Para esse
problema ser amenizado, seria prudente as empresas em questdo desenvolverem parcerias
com os lojistas, carregadores e montadores a fim de executarem treinamentos em conjunto.
Apébs a etapa dos treinamentos, deve-se realizar um acompanhamento periédico a fim de
avaliar 0s aspectos positivos e/ou negativos referentes a reducéo ou ndo do indice de produtos
avariados.

Sdlientase que nenhuma das fabricas possui um cana de linha direta para o
atendimento ao consumidor, como um sistema 0800, onde os consumidores finais possam
ligar gratuitamente para as empresas a fim de opinar, criticar, ugerir. Essa também é uma
forma de as empresas aproveitarem a oportunidade para absorver os dados dos consumidores
gue procuram as fébricas através da captacdo e reunido das informagdes, podendo formatar
um banco de dados com questBes de suma importancia como a fregtiéncia de compra dos
consumidores, itens adquiridos, grau de satisfacdo, percepcéo de qualidade nos produtos,
entre outros. Enfim, um canal de linha direta dessa natureza € uma realidade bastante préoxima
aos consumidores e muito utilizada por eles.

A justificativa da empresa da regido norte em ndo ter linha direta gratuita € que ao
observar danos ou na embalagem ou no produto, os |gjistas entram em contato direto com a
fabrica para substituir o produto. Agindo dessa forma, os clientes finais ndo chegam a receber
nem a perceber danificagdes nos produtos. Porém, 0 mesmo ndo é verdadeiro na outra
fébrica, uma vez que aguns clientes finais acabam recebendo os bens e percebendo neles
avarias, causando-lhes insatisfacdo. Assim, os consumidores reclamam aos lojistas e esses,
por sua vez, repassam 0s problemas para a fébrica. Nessa mesma fébrica, quando ocorrem

reclamagtes, sugestdes, criticas dos clientes, essas observacdes sdo feitas pelos proprios
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clientes aos lojistas ou aos representantes, 0s quais repassam essas informagdes a empresa.

Em contrapartida, a organizacéo fica dependente ou dos lojistas ou dos representantes, ndo
tendo o conhecimento real do grau de satisfagdo dos clientes.

Para amenizar a ocorréncia de avarias, € conveniente aplicar as ferramentas da
Qualidade Total, conforme Figura 7, uma vez que a Qualidade Total constitui um meio de a
empresa analisar todo seu processo, desde a fabricagdo até a expedicdo do produto no
ambiente interno. Devido ao tempo em que as empresas desenvolvem suas atividades, por se
considerar que existem ainda colaboradores da empresa que estdo praticamente a seu lado,
desde a sua abertura, acredita-se que 0 modo como a empresa executa as atividades sgja a
correta. No entanto, € fundamental proceder-se constantemente a analises e correcdes de itens
gue fogem do padréo estabelecido pelo Plangjamento. Agindo dessa maneira, acredita-se ser
possivel amenizar as incidéncias de danos freqlientes ocorridos por varios motivos, pois
eliminar totalmente a incidéncia de avarias é algo irreal, utdpico. A discussdo do assunto em
capitulos anteriores demonstra que as principais causas de danos em produtos que
comprometem a qualidade ndo dependem somente de fatores do ambiente interno, mas,
principalmente, dos fatores que acontecem no ambiente externo as fabricas em estudo.

Com as consideracBes que encerram 0 estudo sobre a andlise de falhas em um
processo logistico devido a fata de um controle qualidade, espera-se ter contribuido para
percepcdo de que ndo sdo apenas fatores exterros a organizacdo que incidem em danos, mas
também a fatores internos a empresa, reconhecendo que a Qualidade Total é imprescindivel
para alinhar 0 processo logistico e, consequentemente, a satisfacdo do cliente em ambito

gerd.
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