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A UTILIZACAO DE FERRAMENTAS DA QUALIDADE NO
CONTROLE DE REGISTRO DE OCORRENCIAS (ROs).
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» Este trabalho tem como objetivo demonstrar as vantagens da
utilizacdao das ferramentas da qualidade aplicada no controle de
registro de ocorréncia de uma empresa, buscando melhoria na
reducao dos indices de reclamacdes existentes, nos processos e

principalmente agilidade para atendimento ao cliente.
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» O objetivo geral da pesquisa é propor resultados
positivos através da aplicacao das ferramentas da qualidade
utilizando como estudo de caso os indices de reclamacdes

encontrados hoje na empresa Big Dutchman Brasil LTDA.

» A importancia deste trabalho se reflete diretamente na

satisfacao do cliente.
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SEPARAMOS EM 4 CAPITULOS, SENDO ELES:

» 1- FERRAMENTAS DA QUALIDADE;
» 2- A EMPRESA,;
» 3- ESTUDO DE CASO;

» 4- CONCLUSAO
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Definir objetivos
e metas
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1 Formacéao da Equipe

2 | Entendimento e De;crigéo do problema P
3 Levantamento e gelegéo das Causas e
4 | AcsodeContengio |
: .
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» Diagrama de Ishikawa ESPINHA DEP[IXE

Diagrama de Ishikawa

> Kaoru Ishikawa

‘Dominiodo

» Similar a espinha de peixe \
Modelos de impacto da 3C

Causa

» Classificados em seis tipos
diferentes:

BOA

» Meétodo APRESENTACAO

* Matéria-Prima
* Mao de Obra

* Maquinas

* Medicao

* Meio Ambiente

Modelosda3C
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» O 5W2H é uma listagem do que precisa ser feito.

» Metodologia usada para a elaboracao de planos de acao.

» Surgiu no EUA — buscando Qualidade total.

» Termos em inglés iniciados pelas letras W (5 termos) e H
(2termos) representam questoes a serem respondidas:
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* What — O que sera feito?, (objetivo, meta)

* How — Como sera feito? (método, atividade, prcessos)

* Who — Por quem sera feito? (responsavel, equipe)

* Why — Por que sera feito?(justificativa, motivo, beneficio)
* When — Quando sera feito? (tempo)

* Where — Onde sera feito? (local, departamento)

* How much — Quanto custard para ser feito? (custo)
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Beneficios

» Maior agilidade no planejamento
» Controle das atividades
» Aumento da produtividade

» Aumento na eficiéncia de processos
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»Fundada em 1938 pelos irmaos Dewit em
Michigan — EUA.

»Josef Meerphol tornou-se proprietario em 1985.

Y2 Big Dutchman

InOVa;3) Ger3 $ucess)
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ﬁ Big Dutchman!
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[PRESIDENTE ]

I_I_I

[DIRETORGERAL] [ DUFLEIOL ]

‘ COMERCIAL

[ GERENTE ] [ GERENTE ] [ GERENTE ] [ GERENTE ]
FINANCEIRO ENGENHARIA LOGISTICA COMERCIAL

COORDENADOR|  COORDENADOR [COORDENADOR]
DE DE COMERCIAL

PRODUCAQ LOGISTICA

FINANCEIRO PROJETISTAS [ASSISTENTES] [ASSISTENTES] [ ASSISTENES ]
CONTABILIDADE DESENHISTAS ANALISTAS ANALISTAS

DAT
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APRESENTAGAO DOS INDICES DE ROs
REFERENTE AO MES DE

OUTUBRO/2013.




v REALIZAR UM DIAGNOSTICO SITUACIONAL;

v SELECIONAR OS INDICADORES;

o Contar deR.O.

—e—Soma de TOTAL R.O. FREQUENCIA e CUSTO / CAUSA
26
RS 20,075.41 26 26
. RS 18,954.68

1

77.87 RS 610.71

l 728.26 R

OUTUBRO/2013
3 1
RS 285.50 RS 75.56
+

DECISAO
GERENCIAL

‘ PROJETO ‘ PRODUTO ENVIO ERRADO FALTA ESTRUTURA

10
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MERCADORIA DANIFICADA

» Relacionado ao Transporte.
» Reclamacdo do cliente.

e Contar de R.O.
—&— Soma de TOTAL

1
RS 75,56

DANO
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EXTRAVIO DE MERCADORIA

e Contar de R.O.
—&— Soma de TOTAL

EXTRAVIO
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ESTRUTURA

» Falha na estrutura do silo cdd. 5468 - SILO 3,66M 3,5A 8P 46,15M3. Consta na
estrutura o cone inferior cod. 5847 - CONE INF EST C/ DESC 2,75M 70th

30 Encadeada Co i =) [
I [00005468 f = E E
Miso H (Y il
= ::il 1 ’O-:--.. 111
uel: [T | lin 1|3
Nif R ltem = :| 3 | Jsada
[0 N [& joo0osagz- T 2-PaRy . J L : - 0000 )
e Contar deR.O. [0 W [6 00004823~ LATERALE' ([ HE 0060
—=—Soma de TOTAL F[g g E: m‘m'&; el =2 |E rF e
[01 N 6 00007188 CHANELTN h _ ¥ 0000
1 [07 v [6 00007703 - CHANEUIN f R] ' 0000
[O1 N [G [00003369 - PERNA 3.6¢ | SR e S\ 0000
R$ 610,71 [O1 N [ 00001207 - CONE INF —— N\ / ‘:&. 0000
[07 N [ 00005855 - DESCARRE = 0000
ESTRUTURA e |
Restig3o: I l‘_. sRelacdo
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FALTA DE MERCADORIA

e Contar de R.O.
—&—Soma de TOTAL

26

» Erro de separacdo.

» Erro de fornecedor.
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ENVIO ERRADO

» Armazenagem errada.
» Envio errado do fornecedor.
» Erro de separacéo.

e Contar de R.O.
—&—Soma de TOTAL

ENVIO ERRADO
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PRODUTO

s Contar de R.O. GRADE VENTILADOR 36" 3 PAS

—&—Soma de TOTAL

26
63
PRODUTO
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e Contar de R.O.
—a—Soma de TOTAL

RS 18.954,68

RN

PROJETO

PROJETO

» Sao as reclamacOes relacionada a projetos
Incompativeis com a utilizacdo necessaria em
campo que envolvem diferentes tipos de problemas
ou erro na elaboracao do pedido no sistema para
atendimento ao cliente.
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ﬁ Big Dutchman.

DECISAO GERENCIAL

e Contar de R.O.
—&—Soma de TOTAL

» BonificacOes comerciais por questdes
26 estratégicas para melhor atender o cliente quando

R$ 20.075,41 ~ .
a causa do problema nao estiver totalmente clara.

Ve

DECISAD ‘

GERENCIAL
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L ContardeR.O.

Soma de TOTAL R.O. FREQUENCIA e CUSTO / CAUSA OUTUBRO/2013
26
RS 20,075.41 26 26

RS 18,954.68

1 3 1

RS, 728.26 . R$610.71 R4 285.50

u

DECISAO PROJETO PRODUTO
GERENCIAL

ENVIO ERRADO

R RS 75.56
|
FALTA ‘ ESTRUTURA ‘ EXTRAVIO DANO

10
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» A empresa trabalha na correcdo e nao ha foco na acdo preventiva.
(Elimina, mas nao previne a repeticao).
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» As Ferramentas da Qualidade sdo métodos simples e de ampla
utilizacao empregados para coletar, processar e dispor conjuntos de

informacodes, facilitando sua analise, com o objetivo de manter e

melhorar resultados.
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» Neste trabalho abordamos as vantagens da utilizacdo das ferramentas
da Qualidade aplicada no controle de registro de ocorréncia da

empresa Big Dutchman;

» Concluimos que se aplicado, poderemos obter melhoria na reducdo
dos indices de reclamacgodes existentes, nos processos e principalmente

agilidade para atendimento ao cliente;
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» 0O método apresentado é o ciclo PDCA (Planejar, Executar, Verificar e

Agir);

» As ferramentas sdo o diagrama de Ishikawa e 5W2H,;

» As ferramentas da qualidade sdo grandes aliadas para as empresas que

procuram evoluir;
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» Fica evidente a necessidade de atender o cliente de forma mais
eficiente, para isso, & primordial que se identifique os problemas, e

busque as causas reais de cada um deles;
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» Através da aplicacdo das ferramentas da qualidade a organizacao
precisa aperfeicoar seus processos internos, afim de melhorar o
tratamento dos problemas na causa, e com isso corrigi-los e
estabelecer acdes de eficacia, para que os mesmo apos tratados nao

tornem a ocorrer.
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“De vez em quando vocé depara com uma

situacao para a qual ndo ha solucao. Vocé avalia
e aceita a situacao e a vida continua. Um caso
desses acontece uma vez na vida, outra na

morte ”.

Philip Crosby
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Obrigada!
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