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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo verificar as causas para ao alto indice de devolucdo de dois
modelos de cartuchos de tinta e procurar as solucfes para a reducdo desse indice buscando
melhorar a imagem da empresa junto aos seus clientes. A pesquisa consistiu em reunir 0s
dados historicos do ano de 2007 para a estratificagdo dos dados, onde foram identificados os
tipos de defeitos que ocorrem nos dois produtos. A partir dessa coleta de dados verificou-se a
guantidade de cartuchos produzidos e a quantidade de cartuchos devolvidos realizando uma
analise de cada tipo de defeito de acordo com o principio de Pareto. Na andlise desses dados
buscaram-se as possiveis causas para cada tipo de defeito e com essas causas foi elaborado
um diagrama de causa e efeito para determinar as medidas corretivas que deverdo ser
adotadas. Para as causas apresentadas no diagrama foi elaborado um plano de agdo com
solucBes simples e de baixo custo visando o blogueio das mesmas. Por fim, apresentaram-se
as propostas para os problemas encontrados, a possivel reducdo no indice de devolucdo para
cada modelo e tambéma reducdo nos custos de falhas externas para cada modelo de cartucho.

Palavras-chave: indice, devolugdo, cartuchos, defeito, causas, acdo, propostas, reducao.
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1 INTRODUCAO

Segundo Campos (1999, p.2); “Um produto ou servi¢o de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente”. Uma empresa honesta s6 consegue se manter no mercado se estiver
contribuindo para satisfacdo das necessidades dos clientes. Busca-se, neste trabalho, a
implantacdo de um sistema de controle de processo que € o0 método PDCA. Com esse sistema
de controle de processo sob anlise, pretende-se reduzir o indice de devolucdo de dois
principais produtos da empresa ganhando qualidade nos produtos e aumentando o grau de

satisfacdo dos clientes.

1.1 Justificativa

A escolha de dois produtos especificos da empresa se deve ao fato de serem dois modelos de
cartuchos de tinta que sdo mais vendidos para os clientes. A empresa vende suprimentos para
informatica e trabalho no setor da garantia da qualidade. Apds alguns meses em que foi feito o
relatério da situacdo da qualidade mensal foi observado o alto indice de devolugdo desses dois
produtos. Essa pesquisa consiste no alto indice de devolucdo desses produtos resultando em

gastos para a empresa e insatisfacdo nos clientes.

1.2 Definicdo e delimitacdo do problema

Consiste em um alto indice de devolugdo de dois modelos de cartuchos de tinta. No modelo

do cartucho de tinta preto o indice é de aproximadamente 8% e no colorido 10%.

1.3  Objetivos

Pretende-se identificar e separar os problemas vitais dos problemas triviais para ser elaborado
um plano de acdo que reduzira o indice de devolugdo. A partir do momento que coloca-se em

acdo o ciclo PDCA espera-se reduzir os custos além de aumentar a satisfacdo dos clientes.

1.3.1 Objetivo geral

O objetivo geral desse trabalho é diminuir o indice de devolucdo desses dois modelos de

cartuchos que sdao mais vendidos pela empresa.



1.3.2 Objetivos especificos

a)
b)
c)
d)

Identificar as causas do alto indice de devolugéo dos dois modelos de cartuchos;
Fazer levantamento dos dados;

Fazer uma avaliagdo desses dados;

Implementar ferramentas da qualidade buscando a reducédo do indice de devolucéo
em 6% para 0 modelo 51649 e 4% para 0 modelo 51629;

Melhorar a imagem da empresa junto aos seus clientes conforme diminui-se o
indice de devolucdo dos cartuchos;

Avaliar os custos da qualidade para a empresa em estudo;



2 REVISAO DA LITERATURA

Me¢étodo ¢ uma palavra de origem grega composta pela palavra meta (que significa “além de”)
e pela palavra hodos (que significa “caminho”). Portanto método significa “caminho para se

chegar a um ponto além do caminho” (CAMPOS, 1999, p.29).

O ciclo PDCA, conforme Campos (1999), evidéncia-se como um meétodo para a prética de
controle 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.

Segundo Campos (1999, p.33): “Os termos no ciclo PDCA t€m o seguinte significado:

a) Planejamento (P) — Consiste em: estabelecer metas sobre os itens de controle;
estabelecer a maneira (o caminho, 0 método) para atingir as metas propostas.

b) Execucdo (D) — execucdo das tarefas exatamente como prevista no plano e coleta de
dados para verificacdo do processo. Nesta etapa € essencial o treinamento no trabalho
decorrente da fase de planejamento.

c) Verificacdo (C) — A partir dos dados coletados na execucdo, compara-se o resultado
alcancado com a meta planejada.

d) Atuacdo corretiva (A) — Esta é a etapa onde o usuario detectou desvios e atuara no
sentido de fazer corregdes definitivas, de tal modo que o problema nunca volte a

ocorrer.

Conforme Campos afirma (1999, p.66): “A melhoria dos resultados da empresa deve ser feita
de forma metddica e coma participacdo de todos.” Para Werkema (1995) o ciclo PDCA é um
método de gestdo, representando o caminho a ser seguido para que as metas estabelecidas
possam ser atingidas e na utilizacdo desse método poderd ser preciso empregar Varias
ferramentas, as quais constituirdo 0s recursos necessarios para coleta, o processamento e a

disposicdo das informagdes necessarias a conducdo das etapas do ciclo.

2.1 Método PDCA para Melhoria

Para aplicar o0 método PDCA € necessario fazer a analise do processo. Segundo Campos

(1999) a analise de processo € uma sequéncia de procedimentos légicos, baseada em fatos e



dados, que objetiva localizar a causa fundamental dos problemas. A analise de processo é
utilizada tanto na rotina como no gerenciamento interfuncional na empresa, pois neste caso
basta considerar a nova meta proposta como o “problema” e a andlise de processo ¢ utilizada
para localizar as causas fundamentais, que devem ser alteradas de tal forma a ser conseguida a
nova meta. A analise de processo tem como objetivos:

a) Determinar a causa fundamental de um problema.

b) Conhecer as causas principais de um item de controle que se deseja controlar.

A figura 1 mostra a utilizacdo do PDCA para as melhorias, que se constitui no “método de
solucdo de problemas”, também conhecido no Japao por “QC STORY”. Este método ¢
possivelmente 0 mais importante dentro do TQC e deveria ser dominado por todas as pessoas

da empresa, do presidente aos operadores.

CONCLUSED IDENTIFICAGAD DO PROBLEM A
OBSERVACAD
8 1 ?
ANALISE DO PROCESSO
PADRONIZACAD
’ AP 4 | PLANODE&CAO
C D
6 5
VERIFICACAD ACAD

Figural: CicloPDCA para melhorias.
Fonte: Campos (1999, p.42).

A analise de processo deve ser praticada por todas as pessoas da empresa e € uma das
atividades mais importantes do controle da qualidade total (TQC). Do presidente da empresa,
nas suas tomadas de decisdo, aos operarios, nos circulos de controle da qualidade, todos
devem utilizar este método (QC STORY).

Segundo Slack (2002, p.605) “o PDCA é a sequéncia de atividades que sdo percorridas de
maneira ciclica para melhorar atividades.” Segundo Werkema (1995, p.24) “o ciclo PDCA é
um meétodo gerencial de tomada de decisdes para garantir o alcance das metas necessarias a

sobrevivéncia de uma organizacao.”



“O PDCA de melhoria pode ser também abordado como “Método de Solucdo de Problemas”

ou ainda “QC Story”, como conhecido no Jap&o e conforme observa-se na figura abaixo.

pDCA Fluxogramal FASE OBJ ETlVO

Identificagéo do pro blema Definir claramente o problema e
reconhecer sua importancia

O

Investigar as caracteristicas

Observacéo especificas do problema com uma
P visdo ampla e sob varios pontos de

Analise Descobrir as causas fundamentais
g Conceber um plano para bloquear as
Plano de acao causas fundamentais
= Bloguear as causas fundamentais
D Acéo
Verificacédo Verificar se o blogueio foi efetivo.

(Bloqueio foi efetivo?)

P d . ~ Prevenir contra o reaparecimento do
adronizacao problema

Conclusao Recapitular todo o processo de solucéo
do problema para trabalho futuro

O
AN A

Figura 2: Método de Solugdo de Problemas — “QC Story”.
Fonte: Campos (1992, p.239).

2.2 Ferramentas da Qualidade no Ciclo PDCA

As ferramentas da qualidade propiciam de forma correta e eficaz a coleta, o processamento e
a disposicdo clara das informagfes necessarias a manutencdo e a melhoria dos resultados dos
processos de uma empresa. Essas ferramentas sdo de grande utilidade no momento em que

pessoas que compdem a organizagdo comecam a dominar e praticar o método PDCA.

As sete ferramentas da qualidade séo:
a) Estratificacdo
b) Folha de Verificacdo
c) Grafico de Pareto
d) Diagrama de Causa e Efeito

e) Histograma



f) Diagrama de Dispersdo

g) Gréafico de Controle

2.2.1 Coleta de dados

A coleta de dados influi diretamente na aplicacdo do ciclo PDCA, pois representam a base

para a tomada de decisdes confidveis durante a analise de qualquer problema.

Segundo Werkema (1995, p. 35) “os principais objetivos da coleta de dados para o controle da
qualidade de produtos e servicos sdo: desenvolvimento de novos produtos, inspecdo, controle

e acompanhamento de processos produtivos e melhoria de processos produtivos.”

Na inspecao os dados sdo utilizados com o objetivo de “aprovar” ou “rejeitar” um produto
apos realizacdo de uma inspecdo. Estes dados permitirdo a classificacdo de um produto em
uma das categorias ‘“ndo-conforme” ou “conforme”. Quando se aplica o ciclo PDCA de
melhoria trabalha-se com dados referentes aos itens de controle coletados habitualmente, sem
que sejam feitas modificacdes na rotina do processo que € definido como auséncia de

interferéncias no processo.

Os dados coletados para o gerenciamento de processos e controle da qualidade de produtos e
Servicos séo:

a) Dados discretos, de contagem ou de atributos: quando os dados resultantes sdo
nameros de ocorréncias contados, por exemplo: nimero de pecas defeituosas em um
lote.

b) Dados continuos ou de medida: quando os dados sd&o medidos em uma escala

continua, por exemplo: a espessura de uma chapa de ago.

2.2.2 Estratificacdo

Segundo Werkema (1995, p.52) “a estratificacdo, uma das sete ferramentas da qualidade,
consiste na divisdo de um grupo em diversos subgrupos com base em fatores apropriados, 0s

quais sdo conhecidos como fatores de estratificacdo.”

Os fatores equipamentos, insumos, pessoas, métodos, medidas e condi¢cbes ambientais séo

fatores naturais para a estratificacdo dos dados. A estratificacdo € uma ferramenta efetiva nas



etapas de observacdo,

melhoria.

analise, execucdo, verificacdo e padronizacdo do ciclo PDCA para

2.2.3 Folha de Verificagéo

Segundo Werkema (1995, p.58) a folha de verificacdo € a ferramenta da qualidade utilizada

para facilitar e organizar o processo de coleta e registro dos dados, de forma a contribuir para

otimizar a posterior analise dos dados obtidos.

E utilizada quando se deseja coletar dados baseados em observacées amostrais a

fim de se definir um modelo. O primeiro passo € a determina¢do do evento que sera

estudado. Além disso, deve-se:

a) Definir um periodo de coleta de dados.

b) Elaborar um formulario claro e facil de manusear.

c) Interpretar os dados de maneira consistente e fiel a realidade.

No ciclo PDCA para melhoria usa-se a folha de verificacdo nas etapas de identificagdo do

problema e observacao.

2.2.4 Grafico de Pareto

Segundo Werkema (1995, p. 71),

O gréfico de Pareto dispde a informagdo de modo a tornar evidente e visual a
priorizagdo de problemas e projetos. O principio de Pareto estabelece que o0s
problemas relacionados a qualidade (percentual de itens defeituosos, nimero de
reclamagdes de clientes, modos de falhas de maquinas, perdas de producdo, entre
outros), os quais se traduzem sob a forma de perdas podemser classificados emduas
categorias: os “pouco vitais” e os “muito triviais”. Os pouco vitais representam um
pequeno nimero de problemas, que no entanto resultam em grandes perdas para a
empresa. Ja 0s muito triviais sdo uma extensa lista de problemas, mas que apesar de
seu grande nUmero, convertem-se em perdas pouco significativas. O grafico de
Pareto dispde a informagdo de forma a permitir a concentracdo dos esforgos para
melhoria nas areas onde os maiores ganhos podem ser obtidos.

Segundo Werkema (1995, p.75), “o grafico de Pareto ¢ um grafico de barras verticais que

dispde a informac¢do de forma a tornar evidente e visual a priorizacdo de temas”. Deve-se

lembrar que as informagdes igualmente organizadas também tornam possivel a colocacéo de

metas numericas viaveis de serem alcancadas.
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700

l—‘ “Problema” 630
600 580

\ Esta curva representa
os valores acumulados

de varios “estratos”.

500

400 —

ATRASOS DE PAGAMENTO

300 1

200

100

T—- Identificagdo de cada “estrato”

Figura 3: Grafico de Pareto.
Fonte: Campos (1992, p.232).

O diagrama de Pareto sugere que deve-se prestar bastante atencdo nos elementos criticos. E
para isso deve ser utilizado um modelo grafico que os organiza em ordem decrescente de
importancia, sempre a partir da esquerda. Os principios sob estudo séo estabelecidos a uma
escala de valor, formado de medidas em unidades financeiras, freqiéncias de ocorréncia,
percentuais, nimero de itens, etc. O diagrama de Pareto mostra categorias, classes, grupos e
elementos (PALADINI, 1997). Em qualquer processo de melhoramento, vale a pena
distinguir entre o que é importante e 0 que é menos importante. E uma técnica relativamente
direta, que envolve classificar os itens de informacdo nos tipos de problemas ou causas de
problemas por ordem de importancia (SLACK, 2002, p.617).



2.2.5 Diagramas de Causa e Efeito

Segundo Slack (2002) os diagramas de causa e efeito sdo um método particularmente efetivo

de ajudar a pesquisar as raizes de problemas e tornaram-se extensivamente usados em
programas de melhoramentos.

E conhecido também como grafico de Ishikawa (que o criou, em 1943) ou como gréfico de
espinha de peixe, por ter uma forma similar a uma espinha de peixe. O eixo principal mostra
um fluxo de informagOes e as espinhas, que ligam ao fluxo, representam as contribuigdes
secundarias ao processo que esta analisando. Ele permite identificar as causas que
contribuiram para determinados efeitos.

Segundo Werkema (1995, p. 95),
O diagrama de Causa e Efeito é uma ferramenta utilizada para apresentar a relagdo

existente entre um resultado de um processo (efeito) e os fatores (causas) do
processo que por razdes técnicas, possamafetar o resultado considerado.

De acordo com Paladini (1997, p.68), “a construgdo do diagrama Causa-efeito comeca com a
identificagdo do efeito que se pretende considerar, colocando-o no lado direito do diagrama”.

A figura 4 apresenta um modelo de um diagrama de causa e efeito, relacionando as etapas que

devem ser seguidas durante a construgdo do mesmo.

Espinha Grande

' ]
: 1
I X \
' . 1
: I :
I Espinha Pequena : :
: i

5dt I
: Espinha Média .l :
I v i
: 1
: I
: |}
! |
; 1
: |
: I
[ |
; I
l I
; I
I 1

Espinha Dorsal Caracteristica

AT ¥

Fatores (causas)

Figura4: Estrutura do diagrama de causace efeito.
Fonte: Werkema (1995, p.97).
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Conforme Paladini (1997), para sugerir e listar causas, faz-se necessario formar uma equipe,
observando os seguintes critérios:

a) Todas as causas possiveis, provaveis e até remotas, que passarem na cabe¢a dos
integrantes do grupo, sdo mencionadas e anotadas.

b) A prioridade é o nimero de idéias que conduzam a causas, € ndo se impde que
nenhum participante identifique apenas causas plenamente viaveis ou com altissima
probabilidade de conduzir o efeito.

€) Sao aceitas ideias decorrentes de idéias ja citadas.

d) N&o h4 restricdo as acBes dos participantes. Causas propostas ndo sdo criticadas,
alteradas, eliminadas ou proibidas.

e) O objetivo ndo é apenas formular o efeito (problema), mas eliminar causas que 0
geram. Deseja-se, assim, identificar solucdes para problemas e ndo apenas identifica-

los (para isto a equipe se reuniu).

Para que seja construido um diagrama completo, faz-se necessario buscar a participacdo do
maior nimero possivel de pessoas envolvidas com o processo e que as causas relevantes ndo
seja omitidas. Para levantar quais as causas do problema, € interessante que a técnica chamada
de brainstorming seja utilizada durante a reunido. De acordo com Werkema (1995, p.102) o
brainstorming “tem o objetivo de auxiliar um grupo de pessoas a produzir o maximo possivel
de idéias em um curto periodo de tempo”. Essa técnica ¢ também conhecida como

“tempestade de idéias™.

Primeiro procura-se definir a caracteristica da qualidade ou o problema a ser analisado,
escrevendo dentro de um retangulo que deve ser localizado do lado direito da folha de papel,
em seguida trace a espinha dorsal, que deve ser direcionada da esquerda para direita até o
retangulo. Depois desse processo deve-se relacionar dentro de retdngulos, como espinhas
médias, as causas primarias que estdo afetando diretamente a caracteristica da qualidade ou o
problema; as terciarias que afetam as secundarias devem ser relacionadas como espinhas
pequenas. Antes de registrar outras informacdes que devem constar no diagrama, tais como:
titulo, data da construcdo do diagrama e 0 nome dos responsaveis, é interessante identificar as

causas que parecem desempenhar um efeito maior sobre a caracteristica da qualidade.



2.2.6 Histogramas

Segundo Paladini (1997), os histogramas sdo instrumentos muito conhecidos na Estatistica

Classica. Eles descrevem as freqiiéncias com que variam os processos e a forma que assume a

distribuicdo dos dados da populagdo como um todo.

Em Werkema (1995, p.119), encontra-se que:

O histograma é umgrafico de barras no qual o eixo horizontal, subdividido em
varios pequenos intervalos, apresenta os valores assumidos por uma variavel de
interesse. Para cada um destes intervalos é construida uma barra vertical, cuja area
deve ser proporcional ao nimero de observages na amostra cujos valores pertencem

ao intervalo correspondente.

Na figura 5 pode-se observar a ilustracdo do conceito de distribuicdo e sua relacdo com a

estabilidade do processo.

Causas Comuns e Especiais de Variagio

Os produtos de um processo apresentam variabilidade

- = I ] ﬁlmdﬂ@v

Dimensio — Dimensao Dimensio —p Dimensio —p
mas eles formam um padr3o que, se for estavel, € denominado distribuig¢do.

! 1
- T
B | m /_,
L1 T 1 1T 1

Dimensio —p Dimensio —p Dimens3io —p
As distribui¢gdes podem diferir em:

Variabilidade Forma

Dimensio —p Dimensio —ps
.. ou em qualquer combinagio dos trés.

Se somente causas comuns de variagdo =
estido presentes, o produto do processo
segue uma distribuig¢fo estavel ao longo
do tempo, sendo portanto previsivel.

Dimensiao — a7 "7‘7 v

Se causas especiais de variagdo
estio presentes, o produto do
processo nio segue uma
distribuigiao estavel ao longo
do tempo, nio sendo previsivel.

Dimensio —

- Predigao
z

Figura5: Conceito de distribuicdoe suarelacdocom aestabilidade do processo.
Fonte: Werkema, 1995.
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O histograma tem como objetivo conhecer algumas caracteristicas da distribui¢do associada a
alguma populacdo de interesse. Portanto, quanto maior for o tamanho da amostra, maior sera a

quantidade de informacéo obtida com essa distribuicéo.

E importante ressaltar que a distribuicio tem como objetivo demonstrar o padrdo da variagio
de todos os resultados que podem ser produzidos por um processo sob controle,
representando, portanto o padrdo de variagdo de uma populacdo. Sendo assim, pode-se dizer
que o0s conceitos de populacdo e distribuicdo, em estatistica, sdo interligados
(WERKEMA,1995).

Para construir um histograma € bastante simples, pois basta marcar, na reta horizontal as
medidas; na reta vertical, sdo escritas as frequéncias de ocorréncias dos intervalos ou das
medidas. A construcdo da curva de dados ird aparecer em cima dos retangulos erguidos, a
partir dos intervalos de medidas (PALADINI, 1997).

2.2.7 Diagrama de Disperséo

De acordo com Werkema (1995, p.175) “o diagrama de dispersdo é um grafico utilizado para
visualizacdo do tipo de relacionamento existente entre duas varidveis”. A compreensao dos
tipos de ligacbes existentes entre as varidveis associadas a um processo contribui para
acrescentar a eficiéncia dos métodos de controle do processo, facilitando a identificacdo de

possiveis problemas e para o planejamento das acdes de melhoria a serem optadas.

Segundo Paladini (1997, p. 74), os diagramas de dispersdo resultam de:
Simplificagbes efetuadas em procedimentos estatisticos usuais e s modelos que
permitem rapido relacionamento entre causas e efeitos. O diagrama cruza
informagdes de dois elementos para os quais se estuda a existéncia (ou ndo) de uma

relagédo.

Pode-se observar na figura 6 um exemplo de diagrama de dispersdo, que mostra a relacéo
direta (consumo de energia e a velocidade de operagdo do motor, quanto mais rapido mais
gastos); e uma relacdo inversa (velocidade de operacdo do motor e a vida (til de uma

ferramenta: maior desgaste, menor vida (til).
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Figura6: Diagrama de disperséo
Fonte: Paladini, 1997.

Para construir um diagrama de disperséo, é necessario apenas que 0s dados sejam coletados

sob a forma de pares ordenados. Existe situacdo em que se torna dificil a associa¢do entre as

variaveis a algum padrdo (PALADINI, 1997).

2.3 Custos da Qualidade

13

Durante muito tempo, associou-se melhoria da qualidade a aumento dos custos dos produtos.

Deming mostrou que isso ndo era verdadeiro, citando constantemente que ao aumentar a

qualidade, aumenta-se a produtividade. Contudo, ndo era muito claro o que se entendia por

“custos relacionados a qualidade”, ou por “custos da qualidade”. Na verdade, os especialistas

enfocam como os custos da qualidade “os custos decorrentes da falta de qualidade”

(LAUGENI, 20086, p.499).

Os custos de controle de qualidade podem nédo ser pequenos, sejam eles de responsabilidade

dos individuos ou de um departamento de controle de qualidade. Geralmente esses custos da

qualidade séo classificados como custos de prevencdo, de avaliacdo, de falha interna e de

falha externa (SLACK, 2002, p.669).
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2.3.1 Custos de prevencao

Sdo aqueles incorridos na prevencdo de problemas, falhas e erros. Incluem atividades como as
seguintes:
a) identificacdo de problemas potenciais e corregdo do processo antes da ocorréncia de
ma qualidade;
b) design e melhoria do design de produtos, servicos e processos para reduzir os
problemas de qualidade;
c) treinamento e desenvolvimento para o pessoal desenvolver seu trabalho da melhor
maneira;

d) controle de processo por meio do Controle Estatistico do Processo (CEP);

2.3.2 Custos de avaliacéo

Custos de avaliacdo sdo aqueles associados ao controle de qualidade, que visam checar se
ocorreram problemas ou erros durante e apds a criacdo do produto ou servico. Podem incluir
assuntos como:

a) adocdo de programas de controle estatistico do processo e planos de amostragem;

b) tempo e esfor¢o exigidos para inspecionar inputs, processos e outputs;

c) inspecdo de processo e teste de dados;

d) investigacdo de problemas de qualidade e elaboracéo de relatérios de qualidade;

e) conducdo de pesquisas com consumidores e de auditoria de qualidade;

2.3.3 Custos de falhas internas

Os custos de falhas internas estdo associados aos erros que sdo detectados na operagédo
interna. Podem incluir assuntos como:

a) custos de pecas e materiais refugados;

b) custos de pecas e materiais trabalhados;

c) tempo de producéo perdido emrazdo de erros;

d) falta de concentracdo decorrente de tempo gasto na correcédo de erros;
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2.3.4 Custos de falhas externas

Custos de falhas externas sdo aqueles detectados fora da operagdo, pelo consumidor. Incluem
assuntos como:

a) perda de confianca do consumidor, o que afetard futuros negocios;

b) consumidores aborrecidos por eventual falta de tempo;

c) litigio (ou pagamento de indenizacdo para evita- lo);

d) custos de garantia;

e) custos para empresa de fornecer um excesso;
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3 METODOLOGIA

A metodologia desse projeto consiste em:

a)

b)

d)

tipo de pesquisa: A pesquisa é de natureza exploratdria, pois consistiu em reunir
dados historicos do ano de 2007 e 2008 para ser feito um estudo de caso no setor da
garantia da qualidade onde foi observado um alto indice de devolucdo de dois
produtos principais da empresa.

populacdo e amostra: Com os dados coletados primeiramente separam-se os defeitos
por modelo de cartucho, ap6s analisar os defeitos de cada modelo separam-se 0s
problemas que ocorrem em maior quantidade por modelo de cartucho onde se leva em
conta o principio de Pareto dando importancia aos poucos vitais ao invés dos muito
triviais. Através do levantamento de quantidade de entrada e saida desses cartuchos e a
quantidade desses que o consumidor devolveu foi calculado o indice de devolucédo
desses produtos no qual sabemos que estd alto. O custo desses cartuchos com e sem
embalagem foi coletado.

coleta de dados: Os dados sdo extraidos dos relatérios do setor de planejamento e
controle da producéo, do setor de cartucho e do setor da garantia da qualidade. Esses
relatorios mostram a quantidade de cartuchos produzidos e a quantidade dos mesmos
que foramdevolvidos.

analise dos dados: Os dados desses dois produtos serdo analisados de acordo com o
principio de Pareto que segundo Campos (1999, p.227): “O principio de Pareto é uma
técnica universal para separar os problemas em duas classes: 0s poucos vitais e 0s

muitos triviais”.
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 Apresentacao

A empresa estudada neste trabalho estd no mercado ha 20 anos, tendo em sua direcdo trés
empresarios (Diretor Comercial, Diretor Financeiro e Diretor Administrativo). Surgiu da idéia
de montarem uma empresa de suprimentos para informatica, a qual teve sua producéo inicial
voltada para a reciclagem de fitas matriciais. Depois passou, a produzir cartuchos de toners e
tinteiros nesta mesma atividade. Hoje, conta também com a venda de insumos, cartuchos de
tintas e de toners compativeis. A empresa esta presente em todos os estados brasileiros através
de representantes, central de televendas e com unidades em Maring4, S& Paulo, Belo
Horizonte e Ribeirdo Preto, sendo uma das maiores empresas brasileiras que atuam neste

segmento.

Uma das principais caracteristicas desse mercado é a grande variedade de produtos que uma
distribuidora deve ter para atender seus clientes. Essa variedade chega a cinco mil itens
incluindo insumos e produtos acabados como os descritos a seguir:
a) Cartuchos jato de tintas compativeis para uso em impressoras: HP, Epson, Lexmark,
Xerox e Canon;
b) Cartuchos jato de tintas remanufaturados para uso em impressoras: HP, Lexmark,
Xerox e Canon;
c) Toners compativeis para uso em impressoras, copiadoras, e multifuncionais: HP,
Lexmark, Brother, Canon, Kyocera, Minolta, Okidata, Samsung e Sharp;
d) Toners remanufaturados para uso em impressoras, copiadoras, e multifuncionais: HP,
Lexmark, Brother, Kyocera, Xerox, IBM e variados;
e) Insumos para uso em impressoras, copiadoras e multifuncionais: refil de toner,

reveladores, laminas, cilindros, chips e toners em bags;

Os produtos citados acima sdo importados da China, Malasia, Taiwan, Japdo, Coréia e
Estados Unidos e salienta-se que ndo existe fabricacdo dos mesmos no Brasil. O presente
estudo de caso surgiu a partir da identificacdo de uma necessidade da empresa para diminuir o
alto de indice de devolucdo de cartuchos compativeis que vinham causando insatisfacdo nos
clientes. Dentre os diversos modelos de cartuchos foram escolhidos dois modelos de

cartuchos compativeis sendo eles o cartucho preto HP 51629 e o cartucho colorido HP 51649.
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Esses cartuchos foram escolhidos porque sdo os modelos mais vendidos pela empresa
conforme os dados coletados no depdsito informando a quantidade de saida de cada um

durante o ano de 2007.

4.2 Identificacdo do Problema

No periodo de janeiro de 2007 a dezembro de 2007, a investigacdo de acordo com os dados
compilados no sistema permitiu determinar que fossem vendidas as seguintes quantidades de
cartuchos: 188.419 do modelo 51649 e 119.166 do modelo 51629. Do modelo 51649
retornaram 17.776 perfazendo um percentual medio de retorno no periodo de 9,5% do total e
do modelo 51629 retornaram 8.746 perfazendo um percentual médio no periodo de retorno de
7,4% do total. Esse indice de devolugdo apresentado para os dois modelos de cartuchos
acarretam em custos de envio e recebimento do produto, j& que o custo de envio do produto
devolvido pelo cliente é ressarcido pela empresa. A empresa tem um prazo de 30 dias para a

troca do produto devolvido pelo cliente, a partir da data de entrega do produto na empresa.

A escolha do problema baseia-se em uma das principais necessidades dos clientes: produtos
com qualidade. Sucessivas reclamacdes dos clientes quanto a qualidade do produto precisam

ser verificadas e eliminadas.

4.3 Observacao

A partir do historico de dados da quantidade de cartuchos que foram devolvidos no periodo de
janeiro a dezembro de 2007, optou-se separar 0 tipo de defeito que ocorre por modelo de
cartucho e sua respectiva quantidade. Esses dados foram coletados através dos relatérios de
ndo conformidade preenchidos pelos técnicos do setor de cartucho de tinta e posteriormente
0S mesmos séo entregues para o departamento da qualidade. Na figura 7 observam-se 0s tipos

de defeitos que ocorreram para 0 modelo 51649 e suas quantidades.
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Figura7: Porcentagem dos tipos de defeitos para o modelo 51649
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Na figura 8 observam-se os tipos de defeitos que ocorreram para 0 modelo 51629 e suas

guantidades.
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Figura8: Porcentagem dos tipos de defeitos para o modelo 51629
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Nas figuras abaixo sdo demonstrados 0s percentuais de retorno para cada modelo de cartucho
por periodo:
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Figura9: Percentual de retorno de cartuchos por periodo para o modelo 51649
12,00+ 3
10,00 920 : 2
8,00 1
6,00 - -
400t . .
2,001 - . .
0,00
Janeiro  Fewereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro
Figura 10: Percentual de retorno de cartuchos por periodo para o modelo 51629
4.4  Analise

Para a analise dos defeitos que ocasionam a devolugdo dos cartuchos, foram e laborados os

diagramas de Pareto de cada modelo conforme se observa abaixo:
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Figura12: Gréfico de Pareto do model051629.
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Conforme se observa no grafico para o modelo 51649 os defeitos contaminado e vazamento

correspondem a 88,2% total de defeitos apresentados. Para o modelo 51629 os defeitos falha e

vazamento correspondema 79,1% do total de defeitos apresentados.

Os defeitos nos cartuchos ocorrem pelos seguintes motivos:

a)

b)

d)

Contaminado: O cliente ndo realiza a manutencdo da impressora ficando com o
reservatorio de tinta cheio. Quando o cartucho € colocado na impressora a cabeca de
impressdo do cartucho entra em contato com a tinta do reservatorio misturando as

cores dentro do cartucho o que resulta em contaminacéo do produto.

Falha na impressdo: Ap0s instalar o produto e antes de utiliza- lo é necessario executar
a rotina de limpeza de uma a trés vezes de acordo com o manual de instrugdes do
equipamento. Quando o consumidor ndo faz esse procedimento prejudica o
funcionamento do cartucho ocorrendo falhas na impressé@&o. No modelo 51649 ocorre
casos em que o consumidor utiliza em uma grande quantidade de impressfes uma
Unica cor do cartucho e nos devolve alegando que o cartucho esta falhando. Emambos
0s modelos se os cartuchos forem armazenados na posicdo invertida (cabeca de
impressdo para cima), entdo a tinta que estd na bolsa desce deixando com que o ar
figue proximo a cabeca de impressdo e com isso quando o cliente usa o produto a

impressao falha, pois séo as bolhas de ar encontram-se misturadas na tinta.

Vazamento: A alta temperatura prejudica o produto, pois diminui a densidade da tinta

do cartucho fazendo com que ele vaze pela cabeca de impressdo dentro da embalagem.

Entupido: A baixa temperatura aumenta a densidade da tinta impossibilitando que a

mesma passe pela cabeca de impresséo.

Queimado: Esse defeito ocorre quando o fornecedor nos envia os produtos com
defeito no chip. Quando o consumidor coloca o produto no equipamento o cartucho
ndo funciona, pois a impressora do cliente ndo reconhece que o cartucho esta instalado
e solicita a substituicdo do produto. A outra possibilidade é que ap6s o produto
instalado o consumidor remove o cartucho e 0 coloca novamente no equipamento,
com isso ele danifica o chip do cartucho impossibilitando o funcionamento do

produto.
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O custo € igual para qualquer tipo defeito que ocorre, pois quando o cliente coloca o produto
em uso e 0 mesmo apresenta defeito o cliente devolve o produto independemente do defeito
apresentado. Esse custo é caracterizado como custo de falha externa, pois é detectado no
consumidor. O custo do cartucho modelo 51649 é de R$ 9,02 e o custo do cartucho modelo
51629 ¢é de R$8,98. O custo do frete da mercadoria devolvida é pago pela empresa que possui
um procedimento de devolucdo no qual orienta o cliente informando as operagdes a serem
feitas e avisa 0 mesmo de que o custo do frete sO sera ressarcido se a mercadoria for enviada

pelos correios pelo servico PAC.

Os custos de falhas internas para o modelo 51649 sdo representados pelo defeito de
vazamento que resulta em um total de R$ 37.207,50 e para 0 modelo 51629 também é

representado pelo defeito de vazamento que resultaem R$ 21.875,28.

A definicdo das causas influentes foi possivel aliando-se os dados historicos das planilhas de
devolucdo de cartuchos e dos relatérios de ndo conformidade preenchidos pelos técnicos do
setor. Foi realizado um brainstorming entre 0s responsaveis pelos setores da garantia da
qualidade, do planejamento e controle da produgédo e do cartucho de tinta para verificar as
possiveis causas e correlaciond-las aos tipos de defeitos apresentados nos relatérios de ndo
conformidade. O diagrama de causa e efeito para as possiveis causas é exibido na Figura 13:
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Falta de um manual
de instrugdes
junto ao produto
para o consumidor

Falta de manutencéo
do equipamento
do consumidor

Falta de treinamento aos setores
que armazenam 0S cartuchos

Falta de controle
dos lotes
no recebimento

.| Alto indice de devolucéo

i dos cartuchos
Baixa qualidade Temperatura de
na fabricagéo Armazenamento
dos cartuchos

| Medida | [Matéria - Prima]  [Meio Ambiente]

Figura 13: Diagrama de Causae Efeito.
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A estratégia de acdo foi definida considerando solucbes simples, de baixo custo e que

pudessem ser implementadas num curto espaco de tempo. Foi feito entdo um plano de agéo
(Quadro 1) para bloqueio das causas a fim de se reduzir o indice de devolugéo.

almoxarifado

condicionado

O QUE QUEM | QUANDO | ONDE POR QUE COMO
Dar
treinamento _ Os cartuchos devemser Mostrar aos
aos Analista de armazenados coma colaboradores de
funcionarios qualidade e Almoxarifado| cabeca de impresséo para
. Julho de 2008 . - . cada setor a
que lider do setor e Expedicdo baixo evitando que -
posicdo correta de
armazenam os | de cartuchos ocorram falhas na armazenamento
cartuchos em impresséo
caixas
Elaborarum Imprimir o
manual de . manual no setor
. ~ Se o cliente usar o produto
instrucdes para Sala da de cartuchos e
. . . de acordo como manual
o cliente usar | Analistade Agosto de Garantia da de instrucses estaremos colocar o mesmo
0 produto de qualidade 2008 Qualidade ¢ x dentro da
acordo como atua_ndo na redugao do embalagem do
. indice de devolugéo.
procedimento produto
Comos lotes mencionados
Solicitar que nas notas a gar,antla da Fazend_o testes de
os qualidade estara atuando qualidade em
na inspecdo de entrada de todos os lotes
fornecedores A partir de mercadorias com eficécia recebidos dos
mencionem Gerente de P Sala de . . .
nas notas compras Agosto de Compras e também estara diversos
. P 2008 P identificando os fornecedores para
fiscais os lotes N
fornecedores que néo estar
que foram ~ . e
enviados aten(_jem aos 'pa.\droes de identificando 0s
qualidade exigidos pela | lotes comdefeito
empresa.
Instalar Empresa Os cartuchos de tinta tém
P condi¢cBes ambientais
aparelhos de contratada recomendadas para Compra dos
ar- para fornecer | Novembro de Deposito e P P
condicionado | os aparelhos 2008 Almoxarifado armazenamento, onde aparelho_s de ar-
- essas temperaturas condicionado
no depdsito e de ar-

recomendadas nao

danificam o produto

4.6

Quadro 1: Plano de Acéo.

Propostas para os problemas encontrados

O ano de 2008 foi bastante complicado para a empresa, pois toda a mercadoria importada

esteve travada no porto por seis meses devido a problemas com a receita federal. A empresa

perdeu mercado para seus concorrentes ja que ndo tinha os produtos que os clientes solicitavam

e 0s mesmos buscaram outros fornecedores para atender as suas necessidades. Com o produto
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parado no porto, o custo do mesmo aumentou e consequentemente a diretoria repassou esse
custo para o produto aumentando o seu preco e com isso 0s vendedores estdo enfrentando

dificuldades para retomarem sua posicdo no mercado.

A empresa esta transferindo suas operagfes para Sdo Paulo até dezembro de 2008 e estudando
a mudanca de sua marca. Esses fatores dificultaram a aplicacdo do plano de acdo para a
diminuicdo do indice de devolucdo que € o objetivo do presente trabalho. Para os problemas

apresentados foi elaborado um plano de acéo para cada tipo de defeito apresentado.

Para a possivel causa apresentada na mao-de-obra iniciou-se o trabalho de treinamento dos
colaboradores em julho de 2008. Com o apoio do gerente geral da fabrica foi enviado um email
para os setores e geréncia informando o problema que estava ocorrendo e o procedimento que

seria tomado para corrigir o mesmo.

Os responsaveis pelo treinamento foram o analista de qualidade e o lider do setor de cartuchos.
O primeiro setor a ser treinado foi o almoxarifado, onde todos os produtos que estavam
armazenados na posicdo incorreta foram enviados para a expedicdo conforme os pedidos
chegavam no setor. Com o treinamento os colaboradores foram instruidos sobre a posicdo que
devem armazenar 0s cartuchos para posteriormente serem enviados para a expedi¢cdo na

posicédo correta.

O treinamento deste setor levou trés semanas para que todos os produtos dentro do setor
estivessem na posicdo correta. Na expedicdo foi realizado o mesmo treinamento para oS
colaboradores, onde todos foram informados sobre a correta posicdo de armazenamento dos

produtos.

Apos o treinamento do almoxarifado todos os produtos que chegavam na expedicdo estavam
armazenados corretamente, entdo o treinamento da expedicdo durou apenas um dia, onde 0s
colaboradores foram observados durante o periodo de trabalho se estavam armazenando o0s
produtos conforme foram instruidos. Com o decorrer do tempo o analista de qualidade notou
que depois de algumas semanas 0s colaboradores do setor de expedicdo ndo estavam

armazenando os produtos corretamente, conforme foram treinados.

O lider da expedicdo quando indagado sobre o ocorrido informou que armazenar os cartuchos

na posicao correta aumentava o servigo dele, pois ele tinha que utilizar mais caixas para poder
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armazenar os cartuchos. Ele disse também que ndo seguiria mais o procedimento e que podiam

manda-lo embora ja que a empresa estava de mudanc¢a para Sao Paulo.

Na analise dos problemas observamos que a maioria dos defeitos ocorre nos clientes por falta
de um manual de instrugdes informando o mesmo sobre os cuidados que devem tomar antes de
utilizar o produto. Somente o vazamento ¢ um defeito detectado internamente, pois 0 mesmo é

detectado quando o cartucho esta sendo embalado.

Com o intuito de diminuir o indice de devolucdo a garantia da qualidade elaborou um manual
de instrucBes que serd impresso no setor de cartucho e anexado ao cartucho dentro da
embalagem. Esse manual instrui o cliente sobre a manutencdo do seu equipamento e sobre o
que deve e 0 que ndo deve fazer com o cartucho. Se o cliente ler o manual pretende-se diminuir

o indice de devolucéo dos cartuchos envolvendo os seguintes defeitos:
a) Contaminado
b) Falha na impresséo
¢) Queimado

Em relacdo a falta de controle de recebimento dos lotes percebe-se que o gerente de
compras da empresa tem um comportamento inadequado com os fornecedores, pois 0
gerente fica na posicdo de quem estd vendendo a mercadoria e ndo comprando. Percebe-se
que o0 gerente ndo exige que os fornecedores atendam as necessidades da empresa onde uma
delas seria que os fornecedores mencionassem nas notas fiscais os lotes enviados para que a
garantia da qualidade possa efetuar um teste de qualidade em todos os lotes recebidos na

empresa.

Como controle dos lotes seria possivel implantar na empresa a rastreabilidade do produto e
eliminaria fornecedores que ndo atendem a principal necessidade da empresa que é a
compra de produtos com qualidade. Com isso pretende-se diminuir o indice de devolucéo
de cartuchos queimados onde uma possivel causa é a compra de produtos com baixa

qualidade de fabricacao.

A temperatura de armazenamento dos cartuchos é um fator critico na empresa, pois
somente o setor de cartuchos possui dois aparelhos de ar-condicionado para controlar a

temperatura de armazenamento, onde a temperatura ideal dos cartuchos é de no minimo
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15°C e no maximo 35°C. A entrada de materiais ocorre no depdsito onde todos os produtos
ficam armazenados e conforme € feita a requisicdo dos materiais pelo setor de cartuchos os

produtos s&o embalados e depois sdo entregues no almoxarifado.

O setor de cartuchos tem uma quantidade armazenada de produtos para que ndo seja
necessario solicitar poucas unidades de cartuchos ao deposito. O almoxarifado controla o
estoque dos produtos embalados e conforme 0os mesmos acabam o setor solicita para o setor
de cartuchos a quantidade necessaria. A Figura 14 ilustra o caminho que o0 produto

percorre:

Depésito

4

Setor de
cartuchos

Almoxarifado

Figura14: Setores onde os cartuchos ficam armazenados.

Nos setores grifados em vermelho sdo os setores que ndo possuem aparelhos de ar-

condicionado, onde a variacdo de temperatura resulta em dois tipos de defeitos que séo:
a) Vazamento
b) Entupido

Em alguns casos observou-se que os cartuchos chegam apresentando vazamento no setor de
cartuchos quando irdo ser embalados. A proposta consiste em instalar aparelhos de ar-
condicionado no deposito e almoxarifado para diminuir o indice de devolucdo e melhorar a

imagem da empresa junto aos seus clientes.
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O indice de devolugdo em 2007 foi de aproximadamente 9% para o modelo 51649 e 7% para 0
modelo 51629. O custo de devolugcdo em 2007 foi de R$ 160.339,52 para 0 modelo 51649 e de
R$ 78.539,08 para 0 modelo 51629 sem mencionar 0s custos gastos com frete dos produtos
devolvidos pelos clientes que sdo pagos pela empresa. Esse custo de devolucdo que é
caracterizado como falha externa ndo foi quantificado, pois existe uma falta de controle por
parte da empresa em relacdo ao gasto especifico com frete. De acordo com o colaborador que
trabalha h4 anos nesse setor, quando a mercadoria com defeito é devolvida, a empresa ressarce
o frete pago pelo cliente gerando crédito para o mesmo ou fornecendo outro produto para o
cliente no valor do frete. Entdo quando a empresa quantifica o custo de devolucdo gerado
durante um periodo de tempo, ela acaba quantificando somente os valores dos produtos. Outra
dificuldade encontrada é que quando ocorre devolucdo por parte de um cliente sempre existe
uma variedade de produtos o que dificulta quantificar o custo de devolugdo somente dos

produtos estudados nesse trabalho.

Com as propostas sendo realizadas espera-se que o indice de devolugdo dos dois modelos fique
por volta de 3%. Para 0 modelo 51649 seria uma reducdo de 6% no indice e uma economia de
R$ 101.972,36 e para 0 modelo 51629 seria uma reducdo de 4% no indice e uma economia de
R$ 42.804,43.
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5 CONCLUSAO

O uso das ferramentas da qualidade no presente trabalho permitiu estudar as causas para o alto
indice de devolucdo dos cartuchos e também mostrou as possiveis solugcdes para os problemas

encontrados.

Os resultados obtidos para as causas do alto indice de devolucdo de cartuchos compativeis
permitem concluir que a empresa estudada ndo informa adequadamente os seus clientes
guanto aos cuidados que devem tomar antes de utilizar os produtos da mesma, pois tal como
se indicou na analise dos defeitos, a devolucdo dos cartuchos geralmente se associa a uma

falha do cliente em relagdo ao funcionamento do produto.

Para as falhas que ocorrem na empresa deve-se levar em consideracdo a mudanca de cidade
da empresa o que resultou em desmotivacdo dos funcionarios para que os erros pudessem ser

corrigidos e a falta de investimento nos setores da empresa.

Portanto o uso das ferramentas da qualidade é um meio eficaz para identificacdo e solugdo de
problemas, de maneira que apresenta resultados satisfatérios para os objetivos da empresa.
Deixando a sugestdo de dar-se continuidade ao trabalho com a implementacdo das propostas
citadas acima para a reducdo do indice de devolucdo e dos custos com falhas internas e

externas.
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TECNOLOGIA

MANUAL DE INSTRUCOES

O que fazer

O que néo fazer

Guarde os cartuchos de tinta ainda lacrados em uma
posicéo vertical.

Na&o guarde os cartuchos de tinta ainda
lacrados na posicéo deitada ou de cabeca
para baixo por longos periodos de tempo.

Mantenha o dispositivo de tinta lacrado na
embalagem original até a hora de ser usado. A tinta
pode evaporar através dos injetores e do corpo
plastico, reduzindo a vida atil do produto. Por esta
razao, os dispositivos de tinta tém uma vida util
maior quando lacrados na embalagem.

Na&o recoloque a fita protetora em um
cartucho de tinta tri-color. Recolocar a fita
protetora pode fazer com que as cores de
misturem, estragando o cartucho.

Apos retirar o cartucho de sua embalagem e remover
o lacre, armazene-o dentro da impressora na
"posic¢éo inicial”, para evitar que a tinta seque nos
injetores. Isto minimizara o risco de contato com
particulas de poeira trazidas pelo ar.

Uma vez instalado, o cartucho nao deve ser
retirado da impressora antes do momento de
ser trocado.

Somente ap6s haver removido o lacre, e antes de
utilizar o seu cartucho para imprimir, instale seu
produto e execute, de 1 a 3 vezes, a “rotina de
limpeza” (seguindo instru¢des do manual da
impressora). Este procedimento ird transferir a tinta
do cartucho para a cabeca de impresséo localizada
na impressora evitando a interrupcdo do fluxo de
tinta e o funcionamento incorreto deste produto.

Desligue a impressora pressionando o bot&o
Liga/Desliga. Quando o botdo Liga/Desliga é
pressionado, a impressora cobre o cartucho na
estacdo de servico, evitando que a tinta seque nos
injetores.

N&o desconecte o cabo de alimentacdo da
impressora sem desliga-la primeiro através
do botéo Liga/Desliga. Isto podera fazer
com que o cartucho fique vulneravel a
evaporacao e contaminagao por poeira.

Condigdes ambientais

recomendadas

Temperatura de Operacao

Ideal: temperatura ambiente (sem extremos)
Min.: 15° Celsius ~ Méx.: 35° Celsius

Temperatura de armazenamento

Min.: 15° Celsius Méax.: 35° Celsius

ATENCAO: PARA A BOA QUALIDADE DE IMPRESSAO A IMPRESSORA
PERIODICAMENTE PRECISA DE REVISAO POR ASSISTENCIA TECNICA
AUTORIZADA. LEIA O MANUAL DO EQUIPAMENTO.
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