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RESUMO

Esta Monografia explana a dificuldade que a falta de informagdo adequada, ou
lentiddo na transmissdo desta informagéo, pode provocar na continuidade aceitavel
do processo de andlise de garantia e execugéo de melhorias do processo produtivo
ou até mesmo de projeto do produto. O estudo é feito através da coleta de dados e
estratificagbes dos pontos criticos do processo de transmiss@o de informagao,
apurando-os e aplicando ferramentas de qualidade, para elaboragdo de agdes de
melhorias, como o ciclo PDCA e também treinamentos para implementar a
melhoria. Com estas acbes espera-se encontrar a causa raiz do problema em
questdo e eliminé-lo, trazendo ao mesmo tempo beneficio para a empresa, como
também para os clientes, que terdo menos tempo de parada em suas maguinas e
conseqlente satisfagdo com o nivel de atendimento oferecido pela rede de
distribuidores da Empresa A.

Palavras-chave: Informagdo. Clientes. Treinamentos. Satisfag&o. Produto.



ABSTRACT

This Monograph explains the difficulties that the lack of adequate information or
slowliness in the transmission of it can bring in the acceptable continuity of the of
warranty claims analysis and production processes, or even in the product design.
The study is made by data collection and stratification of critical points of information
transmission, investigating it and applying quality tools such as PDCA cycle and also
training sessions to improve it. With these actions we expect to find the root cause of
this problem and eliminate it, bringing in the same time benefits to the company and
to the customer also, who will face less stopped machine time and as a
consequence, satisfaction with after sales treatment by A Company dealers.

Keywords: Information. Customers. Training. Satisfaction. Product.
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1. INTRODUGAO

Na atividade de pés-venda e suporte ao produto, o levantamento e registro de
informagdes por parte dos técnicos dos distribuidores é essencial para a rapida
resolugdo de falhas em equipamentos de construgao, sendo também vital para o

desenvolvimento de melhorias no proprio projeto do produto.

Desde 2007 a Empresa A, foco de estudo desta Monografia, vem observando um
crescimento exponencial na comercializagio de seus produtos e solugbes de
movimentagéo de terra e mineracdo no Brasil, assim como seus concorrentes, pela
alta demanda deste tipo de produto com a execugdo de obras de grande porte. Esta
explos&o no crescimento trouxe néo sé frutos positivos, como também alguns
problemas, frutos também do crescimento acentuado e em curto periodo de tempo.

A guantidade de funcionarios disponiveis para atendimento de pds-venda, tanto
dentro do periodo de garantia padrdo, que é de 1{um) ano sem limite de horas
trabalhadas’, ndo acompanhou ¢ crescimento da frota, criando um problema nos
departamentos de Servigos e Suporte ao Produto de todos os distribuidores da
Empresa A. Esta condicao trouxe um impacto direto & forma com a qual a
comunicacdo das falhas e as informagdes necessarias para estudo e resolugéo da
fatha sdo transmitidas aos Representantes de Servigo da fabrica. A informagao
passou a ser transmitida em tempo maior do que as 24 horas aceitaveis para auxilio

na resolucéo dos problemas de maquinas.

Nesta monografia sdo explanadas em detalhes a situagdo inicial € a atual, bem
como suas conseqléncias para a empresa e para os clientes, o estudo desta
condicdo e a proposta de plano de acgdo para melhoria do processo de coleta e
transmisséo de informagdes de falhas dos produtos da Empresa A.

+ Unidade utilizada para se mensurar a vida de uma maquina. Ao contrario de veiculos rodoviarios,
em sua grande maioria as maquinas de construg¢ao funcionam e recebem a maior parcela de sua
carga parada, por este motivo as horas foram convencionadas como unidade para se mensurar a
vida da maquina. Antigamente a garantia resumia-se a um limite anuai de 1000 horas trabalhadas,
porém para adequacdo as exigéncias do mercado este limite foi extinto.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Atualmente a demanda pela coleta de informagdes de qualidade e sua rapida
transmissdo deniro do mundo corporativo pode ser decisiva para o sucesso de uma
atividade. Em adigao, a lentidéo na transmissao de informagdes, relatérios,
respostas, pareceres e outros documentos pode provocar prejuizos a imagem das
corporagtes perante seus clientes. Por este motivo torna-se vital a padronizagéo do
registro e transmissao de dados. Segundo Silva (2004, p. 37), “Para superar
percepgoes e linguagens diferentes, a mensagem deveria ser explicada de modo
que pudesse ser entendida por receptores com diferentes pontos de vista e
experiéncias”.

Qcasionalmente nem todos os envolvidos no processo de diagnose e transmissao
de informagbes possuem formagao ou informagao analoga a atividade do
departamento. Isto pode acarretar em deslizes em qualquer um dos degraus do

processo.

Torna-se obrigatorio, tambem, ¢ investimento em tecnologias que facilitem este
processo. De acordo com o pensamento de Lehmkhul, Veiga e Rado(2008), “os
avangos da tecnologia da informagao facilitam os processos requeridos pela Gestao
do Conhecimento, como a coleta, a sele¢ao, a disponibilizagido e, a disseminagéo de
informacdes,[..]”. Esta condi¢@o traz um beneficio excepcional no aumento da
velocidade com a qual a informagao & transmitida.
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3. DESCRICAO DA EMPRESA

Esta Monografia é baseada em fatos enfrentados por uma empresa multinacional
produtora de diversos produtos e solugdes em maquinas, sendo as principais
maquinas de construgédo e mineracdo. Esta empresa aproxima-se dos cem anos de
fundacao e esta posicionada entre os lideres mundiais em faturamento em seu

segmento.

Com capital aberto, possui escritérios ou fabricas em todos os continentes,
trabalhando ativamente em todos eles, obtendo lucratividade e quantidade crescente
de venda de maquinas nos BRICs(denominagéo do conjunto formado pelos paises
Brasil, Russia, india e China), com grande foco na China, tendo o Brasil em segundo

lugar na estatistica de vendas.

Nos Ultimos anos a empresa vem trabalhando no desenvolvimento de produtos com
reduzida emiss&o de poluentes, auxiliando paises vitimas de guerras civis através
do desenvolvimento de tratores de esteiras com implementos dianteiros para
explosdo de minas terrestres e, apos os terremotos de 2011 no Japéo, vem
auxiliando ativamente o governo daqguele pais, com doagéo de dinheiro e
empréstimo de maquinas para remog¢ao de entulho.

No Brasil, inaugurou sua unidade fabril em 1975(sendo esta a primeira fabrica da
fora do Japao). Posteriormente fundou uma empresa para producéo de cabines de
operador para seus equipamentos e tanques de déleo hidraulico e de combustivel
para seus produtos e de alguns concorrentes. Em 1998 foi fundada proxima a
Rodovia Anhanguera, na cidade de S&0 Paulo, uma subsidiaria voltada para as
areas comercial, distribuicdo de pecas e suporte ao produto.

No Brasil a Empresa A possui 11 distribuidores que abrangem todo o territério
nacional. A divisdo dos distribuidores € feita de acordo com o territorio. Na tabela 1
pode-se visualizar a divis@o territorial por distribuidor:



Tabela 1 - Distribuidores da Empresa A e suas respectivas areas de abrangéncia

Distribuidor Regido de Abrangéncia

Goias e Tocantins

Sac Paulo, Rio de Janeiro, Espirito Santo e Sul da Bahia

Ceara e Rio Grande do Norte

Minas Gerais

Mato Grosso e Mato Grosso do Sul

Recife, Norte da Bahia, Paraiba, Alagoas e Sergipe

Rondénia

Santa Catarina e Rio Grande do Sul

Acre, Amazonas, Roraima, Amapa, Para, Maranhao e Piaui

C|l—1T(OIMmaio|wm|>

Parana

Fonte: Manual de Politica e Procedimentos da Empresa A
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4. DESCRICAO DO PROCESSO

Neste item o processo de analise de falhas e procedimento de insergdo de garantias
sera explanado de forma a introduzir o leitor na politica de pés-vendas da Empresa
A

4.1 RESPONSABILIDADES DO DISTRIBUIDOR

O distribuidor é o meio de contato principal entre o cliente e a companhia. Neste
contato com o cliente, o distribuidor & responsavel pelas agbes de pré-vendas e o
pés-vendas, recebendo um suporie da Empresa A em todos 0s processos técnicos e
comerciais.
Na drea de pds vendas, o Departamento de Servigos do distribuidor e a Empresa A
compartilham do objetivo primordial de proporcionar o melhor servigo possivel a
seus clientes, resultando na satisfag&o e na manutencio da parceria com a Empresa
A na aquisi¢do de novos produtos.
O Departamento de Servigos do distribuidor deve realizar as seguintes atividades:
* Estabelecer um sistema de servigo que proporcione prontas
respostas as solicitagdes do cliente;
* Oferecer servigos de reparo e manutencéo de qualidade;
* Proporcionar assessorias em operagao, manutencao e
procedimentos apropriados para reparo aos clientes;
e Auxiliar o departamento de pegas de reposigdo nas vendas;
e Fornecer a Empresa A as informagdes que assim sejam
necessarias, com a acuidade e velocidade solicitas. Este sera o
foco deste trabalho.
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4.1.1 INSPECAQ DE RECEBIMENTO

O distribuidor deve, imediatamente apds receber 0 equipamento, inspeciona-lo afim
de detectar ndo-conformidades, falta de pecgas, danos durante o fransporte entre
outros, enviando a Empresa A um Relatorio de Inspecao de Recebimento (Fig. 1)
dentro de dez dias corridos apés a execugdo da mesma, bem como cadastrando-a
em sistema integrado distribuidor —~ Empresa A, afim de manter atualizado todo o
histérico do equipamento para pesquisas futuras. Considerada no-conformidade de
responsabilidade da Empresa A, qualquer condigéo insatisfatéria em relacéo aos
itens supracitados deve ser sanada e posteriormente 0s custos de reparo cobrados
da Empresa A através de uma Reclamagao de Garantia.

Esta inspecéo contempla ndo somente a maquina em si, mas também qualguer
implemento, como também ferramentas e acessorios adicionais que porventura

sejam entregues juntamente com a maquina.



RELATORIO DE INSPEGAO _ e 2
DE RECEBIMENTO N de Sare
; Horimatn Horas Horas
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Figura 1 - Relatério de Inspecéo de Recebimento para todos os modelos
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4.1.2 SERVICOS PERIODICOS

O distribuidor deve visitar, sem solicitacio de reembolso & Empresa A, cada
equipamento ao menos duas vezes (dependendo de sua procedéncia), sem que
sejam efetuadas cobrangas a fabrica. A proposta de intervalos de servigos
periddicos deve ser respeitada sendo esta apresentada na tabela 2.

Tabela 2 - intervalo de Servigos Periddicos

Inspecao Periodo

Primeira inspegao Entre 230 horas e 270 horas

500 horas (obrigatéria para maquinas importadas e

nda i 3 , = a
SEgUNUAlNEPSEAQ facultativa para maquinas nacionais)

Terceira inspecéo Entre 10 e 30 dias anies do encerramento da garantia

Fonte: Manual de Politica e Procedimentos da Empresa A

O distribuidor devera informar ao cliente, quando da Ultima revisdo, sobre o término
da garantia e sobre 0s servicos assistenciais disponiveis no distribuidor. Atengéo
especial deve ser dada quanto aos itens de consumo, ndo deixando nenhuma
divida quanto aos intervalos da troca.

Adicionalmente deve-se ressaltar que:

a) A nao-execugdo das revisdes periddicas nos prazos indicados podera
comprometer a validade da garantia da maguina. Neste caso, o distribuidor passara
a ser ¢ responsavel pelo custeio dos reparos em garantia,

b) Se a maquina estiver operando normalmente e se ndc houver nenhuma
solicitagéo do cliente, a 22 revisdo podera ser dispensada. Cabe ao distribuidor a
decisdo sobre a execucio ou ndo da 28 revisdo. Excegdo é feita para as maquinas
importadas cuja 22 revisdo também é obrigatdria;

c) Os custos das revisdes periddicas devem ser assumidos pelo distribuidor.

Nas figuras 2 a 5 é possivel visualizar os modelos de Relatdrios de Inspegéo de
todos os modelos de equipamentos comercializados no Brasil pela Empresa A.
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Em um dos sistemas integrados utilizados para interface entre o Distribuidor e a
Empresa A é feito o cadastro dos Servigos Periédicos, que sdo codificados conforme

codigos mostrados na Tabela 3.

Tabela 3 - Codificagdo dos Servigos Periddicos no Sistema Integrado

CODIGO SERVICO
W41N Entrega Técnica
W411  Primeiro Servigo Periédico
W412  Segundo Servigo Periddico

W413 Terceiro Servigo Periddico
Fonte: Manual de Politica e Procedimentos da Empresa A

Na figura 6 é possivel visualizar a tela do Sistema Integrado onde os Servigos

Peridédicos sio cadastrados.

GUIDE (PFY9:EXTENDED WARRANTY )

Figura 6 - Tela de cadastro dos Servigos Periédicos
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4.1.3 DESCRIGAQO DO PROCESSO DE TRANSMISSAO DE
INFORMACOES

Durante os Servigos Periddicos, ou até mesmo fora deles, nos momentos em que 0s
clientes solicitam atendimenio em casos excepcionais, durante o periodo de
regéncia da garantia padrdo (ou da extensdao de garantia, guando aplicavel), o
distribuidor deve realizar atendimento em garantia dos equipamentos afim de que a
nao-conformidade seja solucionada no menor tempo possivel. A comunicagéo oficial
da falha deve ser feita em até 24 horas apds o primeiro contato com o equipamento
através de um sistema via internet (SMAP — Service Map), afim de reduzir ao
maximo o tempo de magquina parada ou com eficiéncia comprometida, iniciar o
fornecimento de pecas de reposicdo e também iniciar amostragens em maquinas no
estoque afim de confirmar se a mesma falha também estid presente em outros
equipamentos. Tal comunicacido deve ser feita em um sistema integrado em
ambiente de rede atraves de um relatorio denominado TSI (Technical Service
[nformation — Informagao Técnica de Servigo).

No formulario de criagéo da TSI é possivel aprofundar a descric&o da falha, de forma
a facilitar o estudo da mesma e, com os insumos fornecidos, iniciar uma analise do
tipo FMEA da ndo-conformidade. Na criagdo da TSl devem ser inseridos 0s

seguintes itens:

- Modelo da maquina;

- Série da maquina;

- Horimetro da maquina;

-NUmero do componente causador da falha;

- Horas de trabalho do componente (se componente de reposi¢éo);
-Modelo do motor da maquina;

- Série do motor da maquina;

- Data da entrega técnica da maquina;
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- Data da falha;
- Nome do cliente;
- L.ocal de trabalho da maquina
- Nimero de série do componente causador da falha;
-Aplicagdo do equipamento;
- Condigao do solo;
- Condicao de trabalho;
-Ambiente de trabalho (femperatura ambiente e altitude);
- Especialidade de utilizagdo da maguina;

- Confirmagao da existéncia ou ndo de implementos opcionais, € suas

caracteristicas;

- Confirmagao da existéncia de modificac¢ao feita pelo préprio cliente;

- Condigao do combustivel utilizado;

- Odémetro (para o caso de maquinas de rodas);

- Cédigo de falha apresentado pelo painel monitor da maquina, se houver;
- Cédigo do componente;

-Cédigo do fendmeno ocorrido com o componente;

- Cédigo de trabalho utilizado para reparo.

Apos o reparo, ¢ Distribuidor tem um prazo de 30 dias corridos para inserir relatério
de atendimento (denominado Reclamagido de Garantia) no sistema integrado
Distribuidor — Empresa A. A elaboragdo destas Reclamagdes de Garantia tem a
fung&o de solicitar 0 reembolso dos custos do distribuidor com Pegas, Mao de Obra,
Quilometragem de Deslocamento e QOutros gastos que porventura se fagam
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necessarios podendo ser cobrada, na méo de obra, somente o custo de reparo, ou

seja, os custos de diagnéstico da falha ndo sdo reembolsados pela Empresa A.

As pegas que porventura venham a ser substituidas devem ser mantidas em local
adequado e corretamente acondicionadas pelo Distribuidor. Durante o processo de
andlise da Reclamagéio de Garantia a Empresa A pode solicitar o retorno das pecas
fathadas para uma analise que sera feita por si ou por seus fornecedores. A falia das
pecas quando da solicitagdo pode acarretar em rejeigéo da solicitagdo de reembolso

informado na Reclamacao de Garantia.

Para fins de desenvolvimento de rastreabilidade e facilitagio do controle estatistico
das falhas, foi desenvolvida uma lista de codigos de componentes e falhas que
devem ser adequadamente informados na Reclamagao de Garantia e na TSI.

Na figura 7 pode-se ver uma tela de exemplo de uma Reclamagédo de Garantia
inserida no Sistema Integrado, onde sio informados modelo do equipamento, seu
ndamero de série, data e horimetro da falha e na figura 8 indica-se uma tela da lista

dos valores a serem reembolsados na mesma Reclamagao de Garantia.

Figura 7- Tela de Reclamagéo de Garantia



Figura 8 - Tela da Reclamac&o de Garantia onde sao informados os valores a serem reembolsados

29
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4.1.4 RESPONSABILIDADES DA FABRICA

A iabrica (Empresa A) tem a responsabilidade de produzir um produtoc que atenda
plenamente as exigéncias e anseios de seu cliente, oferecendo baixo consumo de
combustivel, alta produtividade, confiabilidade e qualidade. Deve também oferecer a
seus clientes, a pronta entrega ou em prazo razoavel, pegas de consumo e de

reposi¢ao.

Quando da identificac&o de vicios de produto que comprometem a qualidade e/ou a
seguranga do produto, a Empresa A deve desenvolver campanhas de campo
(recalls) para substitui¢do dos componentes que falharam ou possam a vir falhar, a

seu critério, de acordo com a necessidade.

4.1.5 DIREITOS DO CLIENTE

O cliente tem o direito de ter suas solicitagdes atendidas em tempo adequado e a
contento, de forma que seu equipamento tenha a disponibilidade e qualidade que
deseja e ofertada durante a venda do produto.

4.1.6 DEVERES DO CLIENTE

O cliente tem o dever de manter a manutencao de seu equipamento em dia,
utilizando sempre pegas genuinas, bem como méo de obra da rede de Distribuidores
da Empresa A, quando assim for solicitado pela politica. A ndo atengao a estes
procedimentos pode acarretar na perda da garantia contratual do equipamento,
mesmo que sejam constatados problemas de produto.
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5. ANALISE DA CONDICAO ATUAL

A seguir poder-se-a ter nogdes da condi¢do da frota e dados de desempenho de
atendimento de pés-vendas da Empresa A & época do inicio dos estudos.

5.1 ESTUDO DA FROTA DE MAQUINAS NO INICIO DOS
ESTUDOS

Desde a década de 70 aos dias atuais a Empresa A faturou um total de 9967
maquinas, divididas enire os seguintes modelos de maquinas, conforme indicado na

Tabela 4 e no gréfico 1:

- Tratores de rodas;

- Tratores de esteiras;

- Motoniveladoras;

- Geradores elétricos;

- Escavadeiras Hidraulicas;
- Carregadeiras de rodas;

- Caminhdes fora de estrada (rigidos ou articulados).



Tabela 4 - Frota acumulada de maquinas da Empresa A até Abril de 2011

Modelo de maquina

Frota acumulada até o més de abril/2011

Trator de rodas 34
Trator de esteiras 2000
Motoniveladoras 610
Geradores elétricos 21
Escavadeiras Hidraulicas 4581
Carregadeiras de Rodas 2681
Caminhoes fora de estrada 40
Fonte: Sistema de gerenciamento de frota da Empresa A
m Trator de rodas
o Trator de esteiras
» pAotoniveladoras

Grafico 1 - Divisdo de maguinas da Empresa A por modelo

m Geradores elétricos
m Escavadeiras Hidraulicas

= Camregadeiras de Rodas
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5.2 TEMPO MEDIO PARA RECEBIMENTO DA PRIMEIRA
INFORMAGAO ESTRATIFICADO POR DISTRIBUIDOR

Por se tratar de um pafs continental, com diferentes culturas, métodos de trabalho e
dificuldades de infraestrutura e geograficas, os tempos médios de envio da
informagao variam de distribuidor para distribuidor, como indicado na Tabela 5.

Tabela 5 - Tempo médio para envio das informagtes por distribuidor

Distribuidor Tempo médio para envio da informagéo por TSI

5 dias

3 dias

3 dias

2 dias

5 dias

5 dias

4 dias

1 dia

6 dias

C=ITOMMOO|m|>

2 dias

Fonte: Gontrole estatistico da Empresa A

Nota-se uma média de 3,6 dias para que o funcionario dos distribuidores criem a TSI
no sistema. O distribuidor com menor tempo de envio de informagao atende o
estado do Parand, pois sua area de atuagio é a menor entre os distribuidores e a
estrutura de cobertura de telefonia celular naquele estado é adequada, favorecendo-

0.
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5.3 ESTUDO DA QUANTIDADE DE INFORMAGOES
TRANSMITIDAS VIA SMAP

Desde o aumento significativo nas vendas de maquinas de construgao em 2008
também as falhas, reclamacgdes de garantia e solicitagdo de visitas por parte dos
clientes vem aumentando significativamente. Na tabela 6 pode-se ver a tradugéo
deste fendmeno no nimero de informagdes transmitidas oficiaimente. Este nao pode
ser enxergue como o numero total, uma vez que ndo ha uma doutrina de utilizagdo

deste canal até o momento.

Tabeila 6 - Quantidade de informagbes transmitidas nos Gltimos trés anos

Ano Quantidade
2008 192
2009 244
2010 360
2011(até 01/04) 122

onte: Controle estatistico da Empresa A

Analisando a evolug&o da quantidade de informag0Oes transmitidas, nota-se um
aumenio meédio de 25% no volume a cada ano, sendo este analogo ac aumento no
volume de maquinas comercializadas pela Empresa A.
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6. COMPREENSAOQ DAS CAUSAS DO PROBLEMA E
PROPOSTA DE MELHORIAS

6.1 HISTORICO DA FERRAMENTA PDCA

Através dos dados de tempo médio para envio da informagéo por TSI, é possivel
constatar que a grande diferenga de tempo entre o ideal (24 horas = 1 dia)e 0
real{até 6 dias) traduz-se em grande transtorno para os clientes e aumento do tempo
de maquina parada e perda de vendas futuras para a empresa. Por este motivo faz-
se necessario o estudo do problema e atividades de melhoria dos processos de
forma que a média de tempo para transmissdo da informagado diminua. A
metodologia utilizada para desenvolvimento da atividade € a aplicagéo do ciclo
PDCA.

Este ciclo também é conhecido como Método Deming, por ter sido amplamente
divulgado pelo estatistico americano William Edwards Deming. O ciclo PDCA
estabeleceu uma revolugio nas empresas, pois foi uma das metodologias que mais
trouxe & tona a necessidade do sentido de trabalho de equipe em beneficio de uma

finalidade comum a toda a companhia.

Esta metodologia frouxe um apelo grafico impressionante, como indicado na Figura
9, onde através de uma simples visualizagdo de sua simbologia o leitor ja pode ter
uma idéia de sua linha de pensamento.
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ar

C| D

Figura 9 - Ciclo PDCA

Nela séo visualizadas as quatro letras que representam os quatro ciclos de

atividade:

- P: Planejar(Plan). Esta etapa envolve os processos de identificagéo do problema,
analise do mesmo e estabelecimento do plano de agéo para resolugao das nao-
conformidades. Esta é a etapa mais critica e que deve por si sé6 tomar mais tempo
durante a aplicagéo do ciclo PDCA, pois uma vez que houver falha no processo, a
mesma certamente somente seré identificada no final, tornando necesséario mais
investimento de tempo e de finangas para se reiniciar o processo, visando a

correcdo do erro.

- D: Executar(Do). Nesta etapa todo o planejamento realizado na etapa anterior é

colocado em pratica.

- C: Verificar(Check). Esta etapa é utilizada para se verificar os resultados obtidos
apoés a colocagao na pratica de todo o planejamento realizado na primeira etapa
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-A: Concluir (Agir): Se os resultados encontrados durante a etapa de verificagio nao
atenderem as expectativas geradas no Planejamento, deve-se inicialmente verificar
se todas as agbes determinadas no Planejamento foram realizadas a contento. Em
caso afirmativo, serd necessario retornar ao inicio do ciclo, reavaliando todos os
pontos previamente avaliados, tanto da analise do problema quanto do
planejamento. Mas se o resultado foi positivo, deve-se trabalhar para que a
qualidade do processo seja mantida de forma que ndo ocorram novos desvios do

mesmao.

Neste objeto de estudo o ciclo PDCA serd executado por completo, estimando os

resultados que as agbes tomadas irdo trazer.

6.1.1 O DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Segundo Werkema (1998), o diagrama de Ishikawa, também conhecido como de
causa e efeito ou até mesmo como espinha de peixe, é uma ferramenta utilizada
para apresentar a relagao existente entre um resultado de um processo (efeito) e os
fatores (causas) do processo, que por razdes técnicas, possam afetar o resultado

considerado.

Esta ferramenta foi desenvolvida e aplicada pela primeira vez no ano de 1953 pelo
professor Kaoru Ishikawa da Universidade de Téquio, de forma a reunir em um s6
gréafico as opinides de engenheiros de companhias japonesas quando estes
discutiam um problema de qualidade. Este diagrama é utilizado para estabelecer as
causas principais € secundarias de um problema ou néo-conformidade. Esta
ferramenta sera utilizada neste trabalho como parte da busca pelas causas raiz do
problema de demora no tempo de envio e na baixa gualidade das informagdes
transmitidas & Empresa A pelos distribuidores, como indicado na Figura 10.
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Figura 10 - Diagrama de Ishikawa

A estratificacdo da condicao atual através do diagrama de Ishikawa trouxe & tona
guatro tépicos principais: Meio Ambiente, Maquina, Método e Funciondrios. Estes
tépicos s&o subdivididos a seguir para um maior entendimento de cadaum e

propostas de melhoria.

6.2 MEIO AMBIENTE

Neste macro topico nota-se que um dos principais causadores dos problemas

detectados sdo as dimensdes continentais de nosso pais.

» Maquinas em locais de dificil acesso ou distantes do distribuidor:
Principalmente naqueles distribuidores localizados nas regides Gentro-Oeste
e Norte, em alguns casos as maquinas ficam muito afastadas de qualquer
uma das filiais dos distribuidores, podendo demandar viagens de até 2000 km
ou 2 dias de carro para que um primeiro contato ocorra. Isto pode se tornar
um grande empecilho, pois normalmente faz-se necessario retornar a base do
distribuidor para buscar as pegas necessarias para conserio da maquina
depois que & feito o diagndstico da falha. Por outro lado, existe a
possibilidade das magquinas estarem em regides de dificil acesso. Pode haver
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necessidade de se utilizar outros meios de transporte, fornecidos pelo cliente
ou ndo (como balsas, helicépteros e até mesmo avibes) para acessar a
maquina. Nas figuras 11 e 12 é possivel ver o exemplo de um agrupamento
de maquinas no territério do Distribuidor H(sinalizadas no ponto A},
trabalhando na construgdo de uma planta de extragdo de petréleo no
Amazonas, cujo acesso é feito de helicéptero, numa viagem que dura 1:15h

partindo da cidade de Tefé.

Figura 11 - Exemplo de localizacao de maquina afastada do distribuidor

Figura 12 - Aproximagao da Figura 11



40

A proposta para resolugdo deste problema € o estabelecimento de relagdes
comerciais com estes clientes de forma que exista a possibilidade de se manter um
técnico residente na planta, reduzindo significativamente o tempo de espera para
chegada do técnico @ maguina. Outra opcéo é o estabelecimento de pequenas
estruturas (postos avangados) para manutengéo de estoque de pegas de consumo e
com alta rotatividade, bem como a permanéncia de técnicos que residam em areas

afastadas das filiais dos distribuidores, sem a necessidade de retorno diario a filial.

. Regides sem cobertura de telefonia movel: Intrinseco aos dois topicos
anteriores, a falta de cobertura de telefonia mével pode trazer prejuizos e retardar
fortemente a transmissdo das informagdes e interface entre técnicos, a base do
distribuidor e a fabrica. A proposta é desenvolver parceria com empresas de
telefonia via satélite, como a empresa Globalstar, que oferece solugbes de
comunicacgio por voz e por dados a um custo factivel para empresas do porte da
Empresa A e de sua rede de distribuidores. Segundo seu website
(http://la.globalstar.com/pa/index.php?cid=1250), o custo do aparelho € de

R$1.549,00 e o custo mensal, sem impostos, do plano de voz ilimitado € de
R$99,00, sendo uma opgao factivel e sem custo elevado para solugéo de

comunicagao.

. Dificuldade de entrada em determinadas obras: Em determinados casos
(alguns ja experimentados por este autor), 0 acesso & maquina é dificultado pelo
excesso de requisigdes quando da entrada do local onde a maquina esté operando,
principalmente em grandes clientes. Como estas empresas possuem diversas
certificagbes de qualidade, salide, seguranga e de meio ambiente, sdo solicitadas de
visitantes diversas informagdes e documentos adicionais, como Carteira de
Trabalho, Comprovante de Vacinagéo, entre outros, e também & necessario passar
por um curso de integracdo de seguranca que pode levar até um dia. Como solugdo
a este problema, a proposta é a de informar e conscientizar os clientes no sentido de
que eles informem aos distribuidores assim que as maguinas entrarem em uma area
com controle rigido. Os mesmos devem informar aos distribuidores oficialmente
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através do documento mostrado na Figura 13 para que 0s técnicos previamente se
cadastrem para poderem entrar rapidamente na area quando houver necessidade.

COMUNICACAO DE TRANSFERENCIA DE MAQUINA PARA
AREA DE ACESSO CONTROLADO

CLIENTE: LOCAL:
MODELOQ: NUMERO DE SERIE:
DATA DA
TRANSFERENCIA:

ENDERECO DA PORTARIA:

CIDADE: ESTADO:

NOME DA OBRA:

DOCUMENTOS SOLICITADOS

RG CPF CARTEIRA DE COMP.
TRABALHO RESIDENCEA,
CARTEIRA DE
VACINAGEO CNH OUTROS. QUAIS?
NECESSITA CURSO DE INTEGRA(;,KO? Sim NAO

Figura 13 - Documento de comunicagéo de entrada em area controlada
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. Insalubridade: Em geral o trabalho de manutengéo de equipamentos
de movimentacdo de terra é feito em um ambiente com sujeira (terra, graxa,
6leo), em alguns casos esta condigao insalubre é pior, como por exemplo,
em maquinas operando em aterros sanitarios. Isto pode comprometer a
atengéo e paciéncia dos tecnicos em executar todas as inspeg¢des
necessdrias. Dependendo da condigdoe de funcionamento da maquina torna-
se impossivel limpa-la de forma a facilitar o trabalho do mecanico.

6.2 METODO

Quando ocorre uma falha em uma maguina, diversos testes basicos iniciais devem

ser feitos pelo mecéanico para procurar encontrar a causa raiz da falha. A seguir é

feita uma analise de atividades e proposta de melhoria para que a coleta de

informagdes seja feita de uma forma mais eficaz.

* Procedimentos de diagnosticos de falhas incompletos: E comum
que, durante o diagnastico da falha, o mecanico que esteja atendendo a
maguina com problemas nao execute todos os testes iniciais que sao
necessarios para encontrar os causadores da falha. Isto, alem de prejudicar
a velocidade e qualidade da informagao, pode gerar retrabalho de retorno a
maquina para coleta de mais informagdes, ou ocupagic de tempo da
Empresa A ou dos distribuidores com ligagbes com duavidas por parte dos
técnicos. O formulario para execuc¢do desta inspecdo geral ja existe e esta
presente nos Manuais de Oficina de todos os modelos. Este formulario
chama-se Servi¢o Clinico PM e sua versio para escavadsiras hidraulicas
podem ser visualizadas nas Figuras 14 e 15.



30 Testes e ajustes

SEN00230-01

Servigo clinico Pm

Nome do modelo N°. de série Horimetre
h

Nome do usuario Data da execugio Inspetor

P
Especificacbes
Componentes principais Implementos Largura da sapata
Lanca [ Padrae LI { ) | @ Rompedor [ 600 mm
Braco O Padraec O { y 1 B8¢( ) 3 700 mm
Cagamba L[] Padrac {J ( ) [ 3¢ ) L3 ¢ )

Verificag8o do nivel de dleojliquido de arrefecimento

0O Liguido de arrefacimenio do radiador
0O Glec do motor
1 Oleo hidraulico

Quande necessario
O Oleo da caixa de amortecimento  [I Oleo da carcaga do mecanisma
0 Gleo da caixa de comando final [ ( )

Temperatura ambiente

Altitude

*C
Opini&o do operador

Resultade da inspecao visual

Histérico de falhas do sistema do equipamenioc
mecanico

Histérico de falhas do sistema do equipamente
slétrico

989EKX Vezes/1® vez  h/duragdo h Vezes/1®* vez  h/duraglo h
AATONX Vezes/1®vez hlduragéo h Vezes/1® vez  h/duracéo h
ABOOKE Vezes/1" vez hiduragéo h Vezes/1® vez hiduragdo h
B@BAZG Vezes/1® vez  hlduragio h Vezes/1? vez h/duracdo h
B@BAZK Vezes/1® vez hlduragéo h Vezes/1® vez  hiduragéo h
B@BCNS Vezes/12 vez h/duragdo h Vezes/1? vez  hiduracéo h
B@BCZK Vezes/1% vez h/duragéo h Vezes/1° vez  hidurag8o h
B@HANS Vezes/1® vez h/duracgdo h Vezes/1" vez  hfduragéo h
CA234 Vezes/1®vez hi/duraglo h Vezes/1" vez h/duragdo h

Faixa maxima do indicador de temperatura do
linuidn de arrefecimantn do mator

Faixa maxima do indicador da temperatura do
éleo hidriulico

S, 8l

BIP1463 3%

®
&cﬁ‘

ﬁﬂﬁ@

B.Pid2Xy

Figura 14 - Fotha de inspeg¢éo de Servigo Clinico PM
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SEN00230-01

30 Testes ¢ ajustes

Folha de verificagio

n Nome do Data da
Modelo N°. de séri Horimetr oy inspetor
série rimetro usuario axecucao P
i/
1. Motor
Condicso da verficagsio e ]
ltem da Botao de OperagBe . nara Valor-fimite de | Valor £
N2 verificagio nonlrole Mot g g Intermuptor o aquipa- Unidade maquinas SVIGD medido z§ E
b traba- | desace- | dobotdo
oo ko leragio esquerdo mernio de nOvVas
bustivel trabalho
Rotagéo do -2 189G - 2.1
1| ke L Todasss | ™" 19902130 | 1.890-2.130
Presséo da alavancas
PR omnoun | MPa Min, 0,29 0,25
e {kglen™) | (Min. 0,30) (2.5
OFF
Rolagso do ol ~
3 | oo . rpm 10001400 | 1.000-14.100
Pressdo do N OFF atavancas - Min. 0,10 007
4 dleo do P em neutro 2
moor (kgiom?’) (Min. 1,0) @n
5 m‘gﬁé‘“‘" Alviodo | fm | 1.850—2050 | 1850-2050
. FECHAME
] P:essa:; de NTO do (“‘:r:‘:b Md 0,98 1,06
e MAX braga o) (. 400) {200)
Pressfiodo Todas ag
7 | tecds ON COFF alavancas P 1300~ 1,600 | 1.300-1.500
maotor em nauim
2. Velocidade do equipamento de trabalho
Condigao da verificagsio Valorpadrio
e ftemn de Bot3o ds " s para Valoririte valor | E é—:‘
‘ veificagdo controls  Mado g nAs de servi medido | o
i i oy Posigio da verificacl, efe. mﬂs %0
bustivel
ELEVAGAD Enuipamente ta rabalho tolaimenta _
i o P o s 29-37 Mix, 4.7
] 31-39 ax, 4,5
2 ;igom E s 31 -39 Méx 4,5
L Topa horizontal da lanca s 80—74 Mk, 7.7
ABRIR
3 s 24-30 Max 3,5
Cagamba .
4 |em L s 'all"a ke s 23-29 Mix, 3.3
ESCAVAR Cilindro de brage fotalmente refraldo
Giro (5 Equipamenia de trabalho teiaimente
5 |8 L} estendido s 247267 Mér, 30
P Girg & direfta e a esquerda
Lo |- s 48,2564 46,2 - 60,4
Desioc?g Um lado da estalrs LG ] 50,3615 50,3 -655
et empurrado para STH s 337~-413 337453
& voltas em 3 . Ml
marcha cima e girmdo para LC 3 36,7 44,9 36,7 48,0
irenle @ para tras.
lanta) W LS s 252 - 27.8 262--208
LC s 27,3- 303 73323

Figura 15 - Folha de inspegao de Servigo Clinico PM
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Como pode-se ver a folha de inspec¢éo de Servigo Clinico PM é bastante completa, e

seu preenchimento pode auxiliar na elucidagéo de muitos problemas que ocorrem

comumente nas maquinas. Para conscientizagdo da rede de distribuidores a respeito



45

da importancia de se utilizar este material, 2a melhor saida é convocar todos 0s
gerentes de servigo dos distribuidores para informa-los de que em todo atendimento
esta folha deve obrigatoriamente ser preenchida, criando um dispositivo de
penaliza¢&o no caso da falta desta ficha, que pode ser a rejei¢io ou abatimento de
uma determinada porcentagem da Reclamacgaoc de Garantia.

6.3 MAQUINA

Este topico refere-se a ndo-utilizagéo ou falta de insumos fisicos por parte da rede
de distribuidores. Isso ocorre por diversos motivos que serdo expostos a seguir.

. Poucas cameras digitais: Mesmo sendo um item basico, é comum
que alguns técnicos ndo tenham este tipo de ferramenta a disposi¢édo para
utilizar quando a falha ¢ visual e deve ser regisirada com fotos para

elaboragéo de TSI

Como o custo de uma maquina fotografica digital é irrisdrio em comparagio aos
valores envoividos no processo de diagnoéstico de falhas e resolugao de falhas nos
produtos da Empresa A, na mesma reunido convocada a respeito da implantagao do
Servico Clinico PM, decidiu-se tornar obrigatéria a aquisigdo de cAmeras digitais de
forma que cada carro de servigo tenha uma camera digital e cabo para transmissao
de dados a disposicdo do mecanico, para assim que possivel proceda ao envio das
fotos a empresa. Pela faita de prética no registro fotografico, sera feito um guia
indicando quais tipos de fotos devem ser tiradas e como isto deve ser feito. Em
determinadas condigdes, como quebras, trincas, acidentes, ou para registro de
algumas provas, como tipo de dleo utilizado, condigao especifica de manutengéo,
tipo de solo com o qual a maquina trabalha, entre outros, o registro fotografico é
vital. Na Figura 15 had um modelo de como o trabalho de registro fotogréafico deve

ser feito em determinadas condigdes.



METODOS DE REGISTRO FOTOGRAFICO DE EQUIPAMENTOS

VISAQ GEFAL DA MAQUINA

OPFCIONAL INSTALADO

LOCAL DE TRABALHO

COMPONENTE FALHADC

-

LOGALMENTE: PROTEGAO SUPERIOR e e R PEDA
DA CABINE, LUZES ADICIONA IS NGA - en
VISAO FRONTAL DA MAQUINA PLAQUETA DE IDENTIFICAGAQ

COMPONENTE FALHADO

FOTO DETALHADRA. COMPRMENTO

AT ey 1 SBV OPCIONALS SEREDDBQ131
LADO DIREITC DA MAQUINA LADO ESQUERDO DAMAQUINA RESULTADO DO DIAGNOSTICO

SEM OFCIONAIS

OLEO DE TRANSMISSAO
TOTAL DYNATRANS SAE30

SEM OPCIONAIS

DE FALHA

ENCONTRADOS 24,8 VOLTS

FOTQ DAQFICINA

OFCINA ABERTA

LOCAL DE TRABALHO

Figura 16 - Guia de registros fotograficos
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. Falta de ferramentas especiais: Além das ferramentas comuns para

desmontagem/montagem e medi¢gdo em componentes, as maguinas da
Empresa A possuem uma lista de ferramentas especiais necessarias para

atividades de diagnéstico de falhas. Estas ferramentas especiais e
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exclusivas dos produtos da Empresa A séo especificamente para
mapeamento eletrénico e calibragdo dos sistemas eletrdnicos das méquinas.

Estas ferramentas especiais sio denominadas de Adaptador T.

Figura 17 - Adaptador T

Em geral o custo destas ferramentas é elevado (aproximadamente 15 mil reais) e
alguns distribuidores tém dificuldades financeiras em adquiri-las. Como resultado
disto néo é possivel diagnosticar com precisdo determinadas falhas, sendo
necessario enviar emergencialmente como empréstimo o Adaptador T da Empresa
A, sendo que isto pode levar muito tempo, dependendo da localizagdo geografica da
maquina. Como solucgéo a este problema existe a proposta de se facilitar a compra
desta ferramenta, negociando com o fornecedor descontos para aquisigdo de um
determinado volume de kits ou também parcelamento de seu valor em 10 parcelas.
A posse do Adaptador T pelos distribuidores diminuira sensivelmente o tempo do
diagnéstico da falha, traduzindo-se em aumento da velocidade da comunicagéo da
fatha, auxiliando também no aumento da qualidade das TSls criadas pelos

distribuidores.
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. Técnicos nao possuem notebook: A auséncia de notebooks, &
também de modems 3G, prejudica a velocidade e qualidade do processo de
transmiss&o de informagdes. Da mesma forma que o item anterior, alguns
distribuidores alegam que o custo da aquisi¢do de notebooks é elevado. Do
ponto de vista financeiro torna-se facil argumentar que o uso de notebooks
para manipulagéo e envio de informagbes nos procedimentos de
atendimento em garantia trazem beneficios financeiros para os

distribuidores, pois:

- O valor da hora de mao de obra paga pela Empresa A nos atendimentos em
garantia é de R$46;
- A hora de mao de obra cobrada pelos distribuidores para atendimentos

avulsos chega a ser de R$120.

Pois bem, se os técnicos tivessem acesso a notebooks com modems 3G para
transmisséo de fotos e dos Servigos Clinicos PM e outras informagdes pertinentes
para elucidacdo das falhas, encerrariam estes servicos com mais rapidez, e por
conseqliéncia teriam tempo livre para realizar servigos fora de garantia, que

proporcionam maior rendimento ao distribuidor.
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6.4 FUNCIONARIOS

Neste tdpico serdo explanadas as caracteristicas do Recurso Humano dos
distribuidores, que podem contribuir para a melhoria da qualidade no processo de
transmissao de informagdes com qualidade.

d Os técnicos nao possuem instrucao suficiente para detalhar a
falha: Este € um topico critico que influencia muito no diagnostico de falhas
pela falta. Atualmente j& existem treinamentos de curta duragdo (4 dias, com
um quinto dia de pratica). Porém a proposta € instituir um treinamento de
longa duragao, com até 8 meses, com técnicos de todos os distribuidores,
que tenham perfil para posteriormente multiplicar alguns dos conhecimentos
adquiridos e passar para outros técnicos. Este treinamento englobaria os
seguintes modulos:

- Metrologia - O curso enfoca os tipos de instrumentos, conceitos, aplicagio e leitura.
Ao término deste moédulo os participantes deverdo estar aptos a utilizar os
instrumentos de maneira correta e a identificar os instrumentos de medigéo
indicados, como utiliza-los para controle dimensional, regulagens e ajustes.

- Desenho técnico - O curso enfoca a leitura e a interpretagao de desenhos técnicos.

Ao término deste moédulo, os participantes deverdo estar aptos a interpretar de
maneira correta 0s desenhos dos manuais técnicos dos equipamentos da Empresa
A

- Elementos de maquinas - O mddulo enfoca a identificagdo e o manuseio correto
dos elementos basicos de maquinas. Ao término deste mddulo os participantes
deverdo estar aptos a identificar cada um dos principais componentes, desmontar e
montar corretamente esses componentes e a efetuar a correta avaliagdo para
reutilizagao.
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- Lubrificagdo - O curso enfoca lubrificantes e lubrificag&o. Ao seu términoc os
participantes deverdo estar aptos a indicar o dleo e graxa certo para cada tipo de
componente dos equipamentos e @ manusear adequadamente os lubrificantes.

-Motor diesel — este médulo enfoca estrutura e o funcionamento, os procedimentos
de desmontagem e montagem, teste, ajuste e diagndstico de falhas de motores
diesel. Ao término do médulo os participantes deverdo estar aptos a identificar cada
um dos componentes principais, efetuar avaliagdo dimensional dos componentes,
efetuar andlise para reutilizagdo de pegas, desmontar e montar o motor, realizar
todos os testes e ajustes contidos no manual de oficina e a executar o diagndstico

de falhas.

- Hidrdulica basica - O curso enfoca conceitos e aplicagdo pratica de hidraulica
basica. No término deste moédulo os paricipantes deverdo estar aptos a
compreender os fundamentos de hidraulica, identificar cada um dos principais
componentes hidraulicos, ler e interpretar diagramas de circuitos hidraulicos basicos,
montar, desmontar e ajustar componentes de sistemas hidraulicos basicos e a testar

e diagnosticar problemas de sistemas hidraulicos basicos.

- Eletricidade basica - O curso enfoca a eletricidade bdsica e principios de
mecatrénica. No término deste moédulo os participantes deverdo estar aptos a
identificar cada um dos principais componentes, executar os testes no equipamento
para avalia¢do de defeitos e a realizar todos os testes e ajustes contidos no manual
de oficina.

- Solda - No término deste mddulo os participantes deveréo estar aptos a identificar
cada tipo de solda e interpretar instrugfes contidas nos boletins técnicos de
reparacdes e a instruir na reparagao de trincas de solda e estruturais.

- Procedimentos de Entrega Técnica — Neste médulo os participantes aprenderao a
executar e conhecerao a importancia da correta entrega técnica.

- Tratores de Esteiras - O curso enfoca estrutura e o funcionamenfo, os
procedimentos para desmontar € montar, testar, ajustar e diagnosticar falhas no
equipamento. No término deste mddule os participantes deverdo ser capazes de
identificar cada um dos componentes principais, realizar todos os testes e ajustes
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contidos no manual de oficina e saberdo executar os tesies no equipamento em
operacio para o diagndstico de falha em fratores de esteiras.

- Carregadeiras de rodas - O curso enfoca estrutura e o funcionamento, os
procedimentos para desmontar e montar, testar, ajustar e diagnosticar falhas no
equipamento. No término deste mddulo os participantes deverédo ser capazes de
identificar cada um dos componentes principais, realizar todos os testes e ajustes
contidos no manual de oficina e saberdo executar os testes no equipamento em
operagao para o diagnéstico de falha em carregadeiras de rodas.

- Escavadeiras Hidraulicas - O curso enfoca estrutura e o funcionamento, 0s
procedimentos para desmontar e montar, testar, ajustar e diagnosticar fathas no
equipamento. No término deste médulo os participantes deverdo ser capazes de
identificar cada um dos componentes principais, realizar todos os testes e ajustes
contidos no manual de oficina e saberdo executar os testes no equipamento em

operagdo para o diagndstico de falha em escavadeiras hidraulicas.

- Publicacdes Técnicas - O curso enfoca as literaturas técnicas da Empresa A. Ao
término deste médulo os participantes deverdo ser capazes de conhecer as
aplicagbes e manuseio correto das publicagdes técnicas de suporte ao produto.

Este programa de treinamentos se traduzird em uma excelente ferramenta de
desenvolvimento profissional dos técnicos

* A pessoa responsavel por inserir a TSI no sistema néo questiona
pontos duvidosos da descri¢éo do técnico: Uma das Gltimas barreiras a
transmissdo de informagdes com baixa qualidade, a pessoa responsavel
pela emissdo da TSI ndo questiona as informagdes passadas pelo tecnico
em alguns casos. Torna-se necessario estratificar os motivos pelo qual este
fenémeno ocorre, sendo eles indicados na Tabela 7.
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Tabela 7 - Estratificagdo da nao retengao de informagdes incompletas pelos representantes dos
distribuidores

Problema Quantidade Porcentagem
Nao é da area técnica 5 50%
Nao possui conhecimento das maquinas da Empresa A 3 30%
Nao possui senso critico apurado 2 20%

Fonte: Pesquisa da Empresa A

6 100%
5 80%
) 60%
5 _ - 40%
0 0%
NZo é da Area técnica N&ao possui N&o possui senso
conhecimento das critico apurado
maquinas da Empresa
A

Grafico 2 - Grafico de Pareto dos problemas de comunicagao dos distribuidores

Nota-se que o maior problema que provoca ¢ nio-questionamento por parte dos
responsaveis pela emisséo das TSls é o fato de que estes ndo sfo técnicos, e sim
pessoas com formagdo em &reas administrativas e desempenham fungbes
administrativas nos distribuidores. Como proposta para resolugéo deste problema a
responsabilidade pela emisséo das TSIs deve ficar a cargo de algum funcionario do
corpo técnico (chefe de oficina, supervisores de servigos ou estagiérios técnicos.
Para os itens “N&o possui conhecimento das maquinas da Empresa A” e N&o possui
senso critico apurado”, a proposta € a de tornar obrigatéria a rdpida pesquisa de
funcionamento do componente falhado no Manual de Oficina antes da emissao da
TSI. Desta forma, o responsdvel passa a ter conhecimento da estrutura e
funcionamento da maquina, adquirindo maior senso critico e conhecimento no

futuro.
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. Os técnicos sdo pouco experientes: Por conta da alta
competitividade do mercado e pela entrada de diversos novos concorrentes,
a demanda por funcionarios neste setor cresceu demasiadamente,
provocando alta rotatividade de funcionarios. Com isto, o tempo médio de
experiéncia em alguns distribuidores caiu substancialmente, para menos de
2 anos. Para produtos complexos como os comercializados pela Empresa A,
isto se tornou um ponto critico. Para isto, a proposta € a de que, sempre que
possivel, funcionarios mais experientes acompanhem aqueles que sejam
inexperientes em visitas a campo, para seu rapido crescimento. Também
devem ser feitas reunides semanais enire os técnicos, para debater
problemas enfrentados durante a semana anterior e os meios utilizados para

resolvé-los, a fim de dividirem suas experiéncias.



54

7. ESTUDO DE CASO E APLICAGAO DO PLANO DE AGAO
PROPOSTO

Neste estudo serd aplicada a metodologia proposta nesta obra no ano de 2010 em
um caso de trinca em contrapeso de uma escavadeira hidraulica de 21 toneladas
que trabalha em uma pedreira. Conforme a Figura 18 ilustra, este equipamento
possui, ao invés da cagamba comum, um martelete hidraulico para que as rochas
produto de exploséao sejam quebrados em pedagos menores, para transporte e

beneficiamento.

Figura 18 - Escavadeira com rmartelete hidraulico no local de trabalho

Esta maquina localiza-se na cidade de Volta Redonda - RJ, distante 185km da base
do distribuidor, localizado na cidade de Itaborai — RJ. O cliente entrou em contato
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com o Distribuidor B reclamando que uma trinca aparecera no contrapeso de sua
maguina e que esta trinca vinha aumentando gradativamente.

O distribuidor destacou um técnico gque foi até a maquina para atender ao chamado
do cliente com urgéncia, uma vez gque seria um caso de garantia, grave e inédito.

Por se tratar de uma maquina com modificagdes feitas pelo cliente atravées de um
terceiro, seria ideal inicialmente fazer o Servigo Clinico PM completo para constatar
que ndo ha nenhuma anomalia no funcionamento do equipamento. O tecnico
somente tomou algumas pressbes hidraulicas principais e checou se a configuragao
eletrénica da méquina estava corretamente ajustada para utilizagio de martelete. O
mecanico ndo trazia consigo uma cépia do manual de oficina do equipamento, onde

poderia checar o circuito hidraulico da maquina.

O mecéanico notou a presenca de um recipiente de graxa para sistema de
lubrificacdo automatico fixado justamente no conirapeso, componente que estava
trincando. Ele embasou sua andlise no fato de que a maquina utilizada possui a
caracteristica de ter o contrapeso de tamanho reduzido(Short tail} e por utilizar
rompedor. De acordo com seu pensamento, a diminuigéo da érea para dispersao
das vibragbes aliado a adi¢do de aproximadamente 50kg do recipiente de graxa
eram os causadores da trinca. Entregou uma ordem de servigo com este parecer ac
responsavel técnico da maquina e retornou para a base, em ltaborai.

Esta posicdo ndo foi aceita pelo dono da maquina, que acionou a diretoria do
Distribuidor B. No dia seguinte, o supervisor do departamento de servigos do
distribuidor elaborou e enviou uma TSI com os dados disponiveis aguele momento.
O técnico novamente foi a Volta Redonda para aprofundar as andlises, desta vez
utilizando suporte telefdénico do Distribuidor B e também da Empresa A.

Apbds mais um dia e algumas horas de andlise e diagnéstico da falha, o técnico
detectou que duas mangueiras foram instaladas de forma incorreta. Esta condigéo
inverteu o fluxo do dleo, fazendo com que, no retorno, o 6leo sob presséo retornasse
ao tanque sem que passasse por um acumulador de pressdo, provocando o
aumento na vibragédo da méaquina.
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A tabela 8 mostra os custos de viagem, hospedagem, alimentag&o e mé&o de obra do
distribuidor, os valores reembolsados pela Empresa A em garantia e os custos

assumidos pelo distribuidor.

Tabela 8 - Custos do distribuidor e valor reembolsado

ui?f[ztrioo Utilizado ;-:;?; E;zrré?no;)srgcsig ass?l.ilfrf}?gg%ilo

A distribuidor
CUS“E) gfk‘ﬁ""“'° R$ 0,80 1036 32?;?80 292?00 532?80
Mao dﬁoorgfa PO R$ 32,00 35 1_12300 32?00 793?00
Qﬁé’ﬁ%}%ﬁ%ﬁr 1 02?00 1 10@?00 i 10F5{,;$00
Total geral 2'022 80 61%?00 1 .4?2,80

A andlise dos valores mostra que o distribuidor arcou com um total de R$1.434,80.
Grande parte deste custo ocorreu pois Método, Maquina e Funcionario nao estavam
alinhados com as propostas apresentadas nesta obra. A parte dos valores
assumidos pelo distribuidor, virtualmente o distribuidor deixou de faturar valor similar
em servigos a clientes, uma vez que o tempo do técnico foi ocupado para esta
atividade por ao menos um dia, efetivamente. Desta forma, assume-se que o
distribuidor teve um déficit minimo de R$ 2.869,60. O investimento na aguisigao de
um computador portatil com acesso a internet via 3G que seria utilizado para
guardar manuais de oficina em meio eletrbnico e envio de relatérios a Empresa A
traria mais agilidade na resolugdo do caso estudado neste capitulo.
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8. CONCLUSAO

O investimento na melhoria dos processos de coleta e transmissdo de informagao
entre os integrantes das instituigdes vém tomando cada vez mais importancia na
atualidade, principalmente na area de pds-vendas de equipamentos de construgao,
onde, em muitos casos, cada hora que o equipamento fica parado, ou trabalhando
de forma deficiente, traduz-se em prejuizo para o cliente.

Sendo assim, faz-se necessario realizar investimentos em diversas areas de
atuacgéo, como tecnologia, treinamento e aplicagdo de ferramentas de qualidade

para que esta condigdo seja revertida.

Percebe-se que fator preponderante na melhoria do fluxo de informagéo é o
alinhamento entre todos os envolvidos, desde a conscientizagéo da importancia do
procedimento feito de forma adequada, até a aplicagdo de treinamentos técnicos de
forma a alinhar o discernimento de todos os envolvidos.

Particularmente, no desenvolvimento deste trabalho foi possivel descobrir que é
possivel equacionar um dos maiores problemas que a empresa vem enfrentando
ultimamente. A estratificacao e ataque individual de cada problema encontrado pela
estratificagdo mostram que este modelo de trabalho sempre serd eficiente no sentido
de melhorar os diferentes processos em todas as areas de atuagao.

Por fim, este autor ressalta que, em determinados momentos, gestores de
companhias somente percebem a importancia da rapida comunicagao em momentos
criticos, onde os niveis de reclamagéo, retrabalho aumentam e ocorre queda nos
resultados financeiros da empresa. Somente através da melhoria continua dos
funcionarios da equipe a exceléncia nos processos de transmisséo de informagbes
sera alcangado.
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