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RESUMO

Na producéo artesanal o trabalhador faz um prodatoomeco ao fim em
oposicao a fabricacdo em série. Existem centenaapintarias de producédo artesanal
e intermitente em Curitiba e Regido Metropolitafeata-se de um mercado restrito,
onde arte que é passada de geracdo a geracdo.pit@as Sao Judas Tadeu atua
como Carpintaria ha 78 anos atendendo a projepes#gos dos clientes. Produzindo
principalmente portas, janelas e escadas utilizamohezipalmente madeira de Imbuia
(Ocoteaporosa), secada naturalmente, a carpintaria enfrentacctdmcia de outras
carpintarias e de outras tecnologias. Como poueabslthos abortando este assunto a
carpintaria representa o registro de uma forma tedade industrial mais
individualizada, menos mecanizada na qual a habiédhumana aliada a maquina
representa qualidade. E uma atividade que passarignsformacdes inevitaveis e
cuja importancia é pouco lembrada mas continuacseedessaria, portanto tem seu
valor e utilidade o que justifica um estudo a résp@\ carpintaria Sdo Judas Tadeu
representa uma das carpintarias mais tradiciorai€utitiba e embora possua uma
estrutura de gestdo simples merece um estudo.b@llavisou avaliar a gestao de
producéo da Carpintaria, seu desempenho quantteadiento ao cliente e oferecer
sugestbes para os problemas encontrados. Os paitysntes foram abordar na
literatura aspectos de centralizacdo, formalizacgerenciamento, qualidade e
padronizacdo.Foram utilizados a ferramenta de daddi SW1H e o Ciclo PDCA,

entrevistas e registros em arquivo.
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1 INTRODUCAO

A madeira tem sido utilizada desde que o homemotbeisco fogo, como
protecédo, preparo de alimentos, aquecimento, fadhi de utensilios, e abrigo.

O uso da madeira para a fabricacdo de esquadodasspe escadas foi a
opcao natural a ser feita devido a disponibilidddeadiversas espécies, caracteristicas
de trabalhabilidade e a facilidade de fabricacdana@deira € um excelente material
com boas caracteristicas termoacusticas, com balaniento a passagem de calor e
som, versatilidade e aparéncia Unica. Além dissando bem trabalhada, permite a
confeccdo de estruturas e pecas funcionais, deapaencia e agradavel ao tato.
Portas, janelas e escadas sédo apenas algumaslidadasg criadas pelo homem, para
atender as suas necessidades de bem-estar. Aga@aasi durante muito tempo, foram
a Unica forma de producdo destes produtos. Convioda da revolucéo industrial,
com producdo em série e em larga escala, as aipsficaram restritas ao servico
mais individualizado e personalizado, atuando emnigho especifico de mercado.
Embora exista um consideravel nimero de carpistagi@m Curitiba, chegando a
centenas, o numero de fabricantes de portas deinmau® Brasil, entre pequenos,
médios e grandes, cujos produtores estdo locakzadimcipalmente, na regido sul do
Brasil (Estado do Parana e Santa Catarina), passandhares, com uma producao
anual estimada em mais de 9 milhdes de unidadesmblegue as empresas de
pequeno e de porte médio predominem, a estimatigaeéas 6 maiores industrias
brasileiras do produto sejam responsaveis por ckré&b% da producdo nacional.

O cliente comum, que compra em lojas, tem optade p&o design externo
do que por uma porta estruturalmente mais robustaa pois preferem um produto
mais barato com visual decorativo, semelhante adyto mais caro. Ja o cliente de
carpintaria, esta disposto a pagar mais por paiaslto padrdo. Mas mesmo este
cliente, exige ndo somente um bom produto mas,&ambualidade de atendimento, e
de instalacéo.

Ja no caso das janelas de madeira macica, seemssido limitado como
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produto, devido ao aumento do preco da matériagprdas insumos nos ultimos anos
e as limitacdes inerentes ao material. Este softenaorréncia pesada de materiais
considerados modernos como as janelas de pvc eindunAssim, embora as
carpintarias tenham melhorado sua produtividade comso de melhor maquinario,
visando aproveitar ao maximo a matéria-prima, estasfretam dura
concorréncia.Atualmente, o uso de esquadrias desinaattm sido uma escolha em
casas de praia e campo, quando tratada adequaeamemdresia e a intempéries.

Escadas em madeiras nobres sempre chamam a apstg&na imponéncia
e sua relevancia em uma casa, e tem sido, aindpg&@ mais desejada dentre os
materiais disponiveis no mercado.

Como todo produto natural, transformado pelo homénde fundamental
importancia sua adequada utilizacdo e, ao mesm@otemferecer as melhores
escolhas para a total satisfacdo dos clientes. n&lgipos de madeira sdo mais
adequados a determinado tipo de uso, sendo inelusais ou menos resistentes a
acdo de agentes deterioradores. A qualidade déceere produtos € um atributo
indissociavel as empresas que guerem manterem+apetiivas no mercado. O
cliente ndo compra apenas um produto mas o queastga consigo, e tudo que ela
representa para sociedade e para o0 meio-ambieageulNmos anos o planeta tem
sido foco de atencdo mundial pela comunidade glaleslido a mudancas climaticas,
ao excesso da extracdo de recursos nao renovasess &onsequéncias. As arvores e
0 uso de sua madeira continuam portanto, a sec@oapais racional na utilizacéo de
recursos renovaveis do planeta em que vivemos.

As carpintarias que fabricam em pequenas quansdadsob encomenda
representam um segmento que atende a uma necessitaad ndo preencida pelas
grandes empresas. A carpintaria Sado Judas Tadewnz raferéncia entre as
carpintarias por oferecer um produto de boa quadéid&€ontudo, assim como todas as
outras empresas, esta ndo esta isenta das mud&magedas pelo progresso
tecnologico, pela a globalizacdo e pelo desenvamim do capitalismo. Portanto

ajustes cada vez mais rapidos e necessario SassAeg08 para adaptar-se e a oferecer



0 gque os clientes desejam.

O trabalho aborda de maneira geral o estudo de dasOarpintaria S&o
Judas Tadeu, pioneira na fabricacdo de esquadtiasadieira, portas e escadas em
Curitiba com experiéncia de 78 anos nesta area.tiponde fabricacdo em que a

habilidade e cuidado manual exercem grande inflaéreresultado do produto.

1.1 IMPORTANCIA DO TRABALHO

Podemos afirmar que Carpintaria Sado Judas repegsgatcerta forma, as
outras carpintarias deste ramo, ja que os processtabricacao tradicional e artesanal
de janelas, portas e escadas pouco mudaram nasstoadas.

Este trabalho representa um registro de uma forenatigdidade industrial
mais individualizada, menos mecanizada e autonutjzaa qual a habilidade humana
aliada a maquina representa qualidade.

Apesar da evolucdo tecnolégica nos equipamento®se pnocessos de
fabricacdo, a carpintaria demonstra que aindaesrigrcado para producao artesanal
sob encomenda, enquanto existir qualidade em sedsitps.E fato que esta empresa
adaptou-se nestes 78 anos, ante um consumidor veaamais exigente. O uso
crescente da madeira de reflorestamento em oudtoses e as restricdbes quanto a
utilizacdo de madeira tropical, assim como suatafeada vez mais limitada,
continuardo a pressionar as carpintarias na lizade espécies alternativas de
madeira e na reducéo dos desperdicios de matéma-pr

As dificuldades de méo-de-obra qualificada, asslace&os baixos niveis de
educacédo, exigem das empresas o fornecimento idartrento e a padronizacdo dos
métodos aplicados para a realizacédo das tarefas.

A importancia da padronizacao € justificada pelastatacdo de que quanto
mais adequados os meétodos de trabalho, executadosedma forma por pessoas
diferentes, menor sera a variabilidade e melh@ saontrole do processo. E para que

isto aconteca de modo eficiente é de extrema irApod adequada comunicacao.
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O aumento na oferta de produtos similares fabrigan série, produzidos
com maior produtividade e a um custo competitivespionam aqueles que nao
contam com essa capacidade.Exigéncias ambienthipracessos de fabricacdo e
restricbes quanto a oferta de matéria-prima e quasua utilizacdo de matéria—prima

representam desafios a existéncia deste tipo ddade.

1.2 JUSTIFICATIVA

As carpintarias tradicionais representam um segmene atende ao
mercado de construcdo, moveleiro e de artefatgas guodutos ndo sdo encontrados
nos moldes de industrias de producdo em massa tenwanHa poucos trabalhos
falando a respeito das carpintarias em Curitibant@o, existem centenas de
pequenas carpintarias que atuam na cidade e ré&ggimpolitana. O estudo em
questao optou por restringir o foco no proprio lat&atrabalho, o que permitiria uma
analise mais precisa e abrangente de uma carpinjae atua a longo tempo no
mercado curitibano.

O presente trabalho faz um raio-x de uma das dar@s mais tradicionais
de Curitiba e analisa os fatores internos e exseupee influem na qualidade da
producdo sob medida e intermitente e no servicatgue ao cliente. Devido a
limitacbes de tempo, o numero de entrevistas obtida bastante limitado e os
resultados e conclusdes do trabalho se basearangrande parte na propria
experiéncia vivida durante o estagio. Nao foi abpste trabalho a comparacédo desta
com outras carpintarias embora exista consideréwghero destas atuando na
producdo de produtos similares sob encomenda. Aléssas, as fabricas de maior
porte oferecem produtos similares neste mercaddaaesdo com a vantagem da maior
visibilidade e competividade.

Na producdo de janelas a situacdo € mais critige @ocarpintaria em
guestao concorre NAo somente com seus pares, miasniacom empresas fabricantes

de janelas aluminio e o pvc. Estas contam conpaitducao, fazem uso da divulgacao
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da tecnologia utilizada como marketing de vendaremiem novas solucdes em termos
de tecnologia, custo acessivel e pronta entregao cpnmcipais chamarizes. O
segmento escadas € menos afetado pois ainda égumersge que valoriza a madeira
como mateéria-prima principal, o cuidado artesamal stia fabricacdo ndo havendo
diferencas significativas entre uma escada produg@ uma grande marca ou feita
em uma boa carpintaria. Além disso o cliente awalariza o uso da madeira como
material. Esta claro que néo importa o produtor dadicado, a competitividade forca
cada vez mais as empresas a se qualificarem pestamm um bom servico.
O segmento escadas € menos afetado pois aindaségmento no qual o

cliente valoriza o uso da madeira e o cuidado @nesem sua fabricacao

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

O objetivo do trabalho foi o de avaliar a gestagaaducdo na Carpintaria
Séo Judas Tadeu, fabricante de esquadrias, pgeaslas de madeira.
1.3.2 Objetivo especifico

Avaliar os procedimentos, as medidas adotadas e@musequéncia quanto
ao atendimento do cliente e a qualidade do prodOferecer sugestbes para 0S

problemas encontrados.



2 REVISAO DE LITERATURA

Nenhuma producéo cientifica que gera um conhecoméninteiramente
objetiva e os valores e crencas do pesquisadompatterferir em seu trabalho. Para
Pooper (1978) ndo existe inducdo pois segundooel@ pesquisa tem origem num
problema para o qual se procura uma solucdo, par dee tentativas (conjecturas,
hipdteses, teorias) e eliminacao de erros.Porrags® a critica externa é necessaria
em nossa busca pela objetividade (POOPER, apud SEMBZZOTTI, 1999, p.189-
203).

Também é necesséario que o pesquisador estejadapstio com o atual
estado de conhecimento sobre a tematica focalipadla,que possa, de alguma forma,
com sua pesquisa favorecer processo de producéonth@cimento. Tal preocupacéo
favorece o dialogo daqueles que se interessantgraktica permitindo o acumulo de
conhecimento. Contudo € um erro considerar 0 estigdoaso como uma pesquisa
mais facil pelo fato de lidar com uma ou poucadades, idéia disseminada por
BOGDAN e BIKLEN(1994, p.89 apud ALVES-MAZZOTI).

Yin e Stake (1994 apud Alves-Mazzoti, 2006 p. 631)6sdo especialistas
reconhecidos como referéncia, quando se fala dde@ste casos. Stake especifica trés
tipos de estudos de caso a partir de suas finasgdau estudo de caso intrinseco, 0
instrumental e o coletivo. No intrinseco buscafsenas a melhor compreensdo de um
caso apenas pelo interesse despertado por aqueelepadicular e o objetivo nédo é
construir uma teoria embora o pesquisador posea éatamente isto. Ja o estudo de
caso instrumental baseia—se na crenca de que pladdi@ar a compreenséo de algo
mais amplo, fornecendo pistas sobre o assunto otestar uma generalizacéo
amplamente aceita. E, por fim, o estudo de casgico) no qual o pesquisador estuda
conjuntamente alguns casos para investigar um fenérdado que pode ser visto e
extendido a varios casos. Para Stake, o importaotemizar a compreensao do caso
ao invés de privilegiar a generalizacdo para aléncaso. O resultado do caso €

geralmente retratar algo de original baseado naremd do caso, seu historico, o



7

contexto (fisico, econbmico, politico, legal, etcqutros casos pelos quais €
reconhecido. Por fim Stake indica que, como qualgesquisa, o estudo de caso é
geralmente organizado em torno de um pequeno nudrderoquestdes onde
predominam tematicas sobre relagcdes complexaséepraticas.

Dentre as principais dificuldades para a compreensia este tipo de
pesquisa estdo: a caracterizacdo dos estudos de queditativos,a questdo da
generalizacdo e aplicacdo destes em outros costexitd, 2001).

Yin (2001) ressalta a importancia do tipo de quest@ropostas para
distinguir os estudos de caso de outras modaliddelgesquisa. A estratégia geral é
fazer uma pesquisa empirica com questbes do tipmdt e “por que” quando o
pesquisador tem pouco controle sobre os acontetsiem quando o foco se dirige a
um fendmeno contemporaneo em um contexto natugabrénto distinto dos estudos
histéricos nos quais a evolugdo histérica é o fdednteresse. E claro que isto nio
impede que se recorra a fatos do passado para eentar o presente. Yin descreve
trés situacdes nas quais o0 estudo de caso é indiBgarimeira ocorre quando 0 caso
serve para testar uma hipotese ou teoria antenerexplicitada. A segunda razéo
que justifica a opcédo por um estudo de caso émdake ser extremo ou Unico. A
terceira situacdo € o caso de uma situacdo outigaedo até entdo inacessivel a
investigacdo cientifica. Outro critério seria quanmatar-se de fendmeno pouco
investigado cuja observacéo leve a estudos poseriBortanto, se ndo basta seguir a
risca 0s procedimentos indicados para que se tanhaaso exemplar € possivel
levantar as seguintes caracteristicas consideesdascias a um estudo.

Segundo Yin (2001, p.19), o estudo de caso comtribulnvestigacdo de
situacdes da vida real em que as fronteiras entem@meno e o contexto nao estao
claras. Pode-se utilizar o estudo de caso em estudanizacionais e gerenciais. Além
disso o estudo de caso geralmente apresenta mgigeia de interesse do que pontos
de dados. As técnicas fundamentais sdo entree@staslise de documentos.

Para Alves-Mazzoti (2006) os dois autores estdacdedo com dois pontos,

essenciais a compreensao dos estudos de casooaemstudo de uma Unica unidade
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pode ser considerado como estudo de caso, e estadimso ndo sao faceis de serem
realizados exigindo técnicas variadas de coletatades.Muitas pesquisas qualitativas
assim se denominam na falta de melhor caractedzgganto ao rigor cientifico,
experiéncia e conhecimento, assim como minimizacoraplexibilidade exigida em

estudos de tal porte.

2.1 CARACTERISTICAS DE GESTAO ADMINISTRATIVA

2.1.1 Centralizacéo

O grau de centralizacdo de uma empresa pode renaiaw € gerenciada a
empresa. Se a maioria das tarefas é subordinadaiséd central significa que seus
membros sdo submetidos a algum modo de um corgsdido. Niveis elevados de
centralizacdo podem significar maior coordenacdor Butro lado a pouca
centralizac&o sugere que os membros podem conrs®larsi proprios possuindo mais
liberdade para a agir por conta prépria. Em amisasasos o controle é feito em nome
da organizacdo. Profissionais e outras pessoa<ialspmdas ndo trabalham em
beneficio de suas profissbes. Sua Seja qual faso seu trabalho € direcionado em
beneficio da organizacao (HALL, 2004, p.70).

Em todas as pequenas empresas, a estrutura oxanaaende a evoluir
com pouco planejamento consciente e de acordo uamrgecessidades. Assim alguns
empregados comecam a desempenhar funcdes espeqiimado a empresa € nova e
retém aquelas funcbes a medida que a empresa aoad@om o crescimento certas
funcbes permanecem difusas em diversas posicoebpramenham adquirido
importancia como resultado do crescimento da erap(E©NGENECKER, MOORE,
PETTY, 1998, p. 429-431 c.16)

A evolucéo natural ndo € ruim pois um forte elemeaitd praticidade existe
Nnos arranjos organizacionais que evoluem dessaafoBua estrutura € forjada no

processo de trabalho e crescimento, e ndo derdadan livro-texto. Entretanto, as
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estruturas ndo planejadas raramente séo perfedasrgreendedor deve examinar as
relacbes estruturais da empresa periodicamente ssamcrescimento.As pequenas
empresas sdo geralmente organizadas em uma Unisacde comando com
empregados engajados diretamente em suas taréfastatela de um supervisor, um
gerente, que concede aos subordinados o direitagtteou decidir. Ao delegar
autoridade, o superior pode desempenhar tarefasimportantes. Mas o que ocorre
normalmente é que boa parte do trabalho é gastaaefas diarias sobrando pouco
tempo para estudar melhorias, descobrir 0 que t®o@stdo fazendo, quais as
melhorias que podem ser adaptadas ao seu usonstaucbes detalhadas e ouvir
guando necessario.Certamente o empreendedor sabesabge sua empresa do que
qualquer pessoa na empresa. Portanto € naturalparse proteger o negocio o
proprietario sinta que € necessario ter o maximearmdpresa sob o controle de sua
lideranca.Uma solucéo importante para minimizae gsbblema é a boa organizagao
do trabalho. Isso significa delegar deveres a slibados, que tém permissédo para
executa-los sem supervisdo. Evidentemente, ispoerea selecédo e o treinamento
apropriados.Seguir um padrao de atividades diac@®, 0 tempo necessario para as
tarefas, significa planejar o uso do tempo paragarenciamento eficaz. O uso de um
plano de atividades diario escrito pode ajudar. élemgciamento eficaz de tempo
requer autodisciplina. Quaisquer reunides deverhdea para comecar e terminar de
modo a maximizar a eficiéncia do tempo (LONGENECKERORE, PETTY, 1998,
p.429-431 c.16).

Para Ferreira e Sganzerlla (2000), o estoque, ragané atendimento sao trés

elementos chave para a satisfacao do cliente.
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2.1.2 Comunicacéo

Para HALL (2004 p.155) o processo de comunicacd® arganizacdes
contém elementos organizacionais e amplamente idh@ils. Poder, lideranca e
tomada de decisbes se apOiam no processo de ca@up@mjc explicita ou
implicitamente.

A comunicacdo varia de importancia de acordo codirecdo em que a
pessoa analisa uma organizacdo e do tipo da oegd@imzque esta sendo estudada.
Segundo Kanter (1977, apud Hall. p. 156) comunizaéadfundamental para os
gerentes organizacionais e suas funcdes que empragatempo enorme de seu
tempo nas comunicacdes pois envolvem interacdes sudordinados, superiores,
pares e clientes. Klauss e Bass (1982, apud H8#,20.156), estima que oitenta por
cento do tempo dos gerentes seja gasto em comdagatgerpessoais

Segundo Roberts, Hulin e Rosseou (1978); Wagnét2(1@&pud Hall 2004,
p.158) a posicdo organizacional afeta como as m@gbes sdo percebidas. As
pessoas podem ser superiores em uma situacdo edisalblas em outra. Em
consequéncia, 0 comportamento relativo a comunicagéla de acordo com o papel
exercido por uma pessoa.

Pascale, (1985 apud Hall 2004, p.160), explica aperganizacdes tentam
socializar seu pessoal, para que seus problemagodwinicacdo possam ser
minimizados.

As comunicac0fes verticais nas organizacdes envolewms dirigidos para
o alto e para baixo. As comunicacfes para baixoleem 5 tipos: as instrucdes de
trabalho, sua justificativa, os procedimentos digaa no interior da organizacéo, o
feedback e por fim a doutrina (HALL, 2004).

Segundo Hall (2004) as simples instrucdo de trababrangem ordens
diretas, sessbes de treinamento, descricbes d@ @argoutros mecanismos. As
instrucdes visam assegurar um desempenho confédweinstante no trabalho. No

primeiro momento quanto mais complexa e incertarefd, mais genéricas sao as
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instrucbes. Como regra, quanto mais bem-treinadss swbordinados, menos
especificas sdo as instrucbes, pois se supbe queleaqindividuos terdo um
conhecimento internacionalizado de como executealmalho, juntamente com outros
conhecimentos e atitudes relacionadas a funcadg@@nde elemento, a justificativa de
uma tarefa, é frequentemente pouco ressaltado anfoncionéario. E nesse ponto que
filosofias de vida diferentes afetam o quanto déipeede informacdo é comunicado.
Se a filosofia da empresa consiste em manter osbnos apenas focados nas tarefas
poucas informacdes desse tipo serdo comunicadasgahizacdo pode julgar que o0s
subordinados sdo incapazes de compreendé-las owagjuesariam erroneamente,
introduzindo variacbes em seu desempenho com lmassee melhor julgamento de
como a tarefa seria melhor realizada. Se as or@gies, mesmo as muito interessadas
nas qualidades humanas, fornececem todas asgastfis para as acoes (e fossem
conhecidas por todos os membros), o potencial pac@os seria elevado, pois
ocorreria rapidamente a sobrecarga na comunicd@aperigo de um excesso de
comunicacéo € igual ao perigo oposto — muita p@ecaunicacdo — o0 qual também
possui um forte potencial para o mau funcionamerganizacional. Por outro lado se
0os membros receberem muito poucas informacdescodioecerem e ndo puderem
conhecer como seu trabalho se relaciona a qualgdermais amplo, existira grande
possibilidade de se sentirem alienados do trak@lhterceiro elemento da
comunicacdo para baixo é relacionado aos procetisien praticas no interior da
organizacdo. De modo analogo ao primeiro elemengirycdo de trabalho), ele é
relativamente direto e ndo gera controvérsias. Mevde € problematico determinar
se isso se encontra ligando ao segundo elementa@ogelemento do sistema de
comunicacdo para baixo € o retorno as pessoasbéeldd a respeito do seu
desempenho. Trata-se de um tema dificil, partimgate quando o retorno € de
carater negativo. Ainda mais quando os papéis igadds pela organizacdo que o
trabalhador ndo goza de qualquer liberdade de hes€dl elemento final da
comunicacéo para baixo envolve tentativas pararidantos subordinados para aceitar

e acreditar nas metas da organizacéo. A intencste pento, evidentemente, consiste
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no envolvimento emocional do pessoal em seu traballagregar esse aspecto ao
sistema motivacional.

A comunicacéo para baixo acontece em todos osspideialto para o baixo.

Nas comunicagcOes para cima o conteudo das mensagaasdesde uma
reclamacdo mais pessoal a uma sugestdo para ari@edlao organizagcdo e cujos
resultados podem ser positivas ou negativos patgordinado como uma promogao
ou uma demisséo.As pessoas nao tem disposicadraasmitir as informacdes para
cima, caso possam ser prejudiciais a elas propuagus pares(HALL, 2004).

O processo de filtragem e resumo € vital na hierargma caracteristica
importante na comunicagao para o alto € que engjuastcomunicacdes para baixo se
tornam mais detalhadas e especificas, as dirigiaascima na hierarquia precisam ser

mais condensadas e resumidas (HALL,2004).

2.1.2.1 Problemas de comunicacao

Como todo processo de interacdo humana, as comdeEando sao
perfeitas. A consequéncia disto é que as mensagengansformadas ou alteradas a
medida que sdo transmitidas. Essa modificacaofsigrmue o destinatario final da
mensagem recebe algo diferente do que foi enviegmalmente (HALL, 2004).

Guetzow, (1965) apud Hall (2004, p.167) descrevexiagténcia de duas
formas de transformacéo da informacé&o. A prim@&namada omissdo ocorre quando
ha eliminacdo de aspectos das mensagens e porgeeepsores ndo compreenderam
todo o conteddo da mensagem. Assim transimitem st@maguilo que conseguem
compreender. Uma sobrecarga de informacdes também Ipvar a omissao porque
algumas mensagens podem ndo ser processadas. Adonmede ser intencional,
quando partes da informacdo s&o eliminadas aoraesntitidas por meios de
segmentos especificos da organizacédo. Ela é maisné® nas comunicacdes para o
alto, porque um nimero maior de mensagens € gguatiogrande nimero de pessoas

e unidades em niveis inferiores da hierarquia.ptde ocorrer para excluir detalhes e
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a parte principal da mensagem sendo transmitida gara. Essa situacédo € a ideal,
porém nao € 0 que ocorre por que parte do conwddoensagem é omitida.

Na segunda, a distorcdo, Guetzow (1965) apud R2A0D4, p.167) explica
sua ocorréncia devido a diferencas na assimilagasighificado ao contexto. Isto
ocorre porque existe diferencas na formacédo pessoatupacional, bem como
diferentes pontos de vista induzidos pela posigicainunicador na organizacao. A
distorcdo pode ocorrer tanto nas comunicacfes diies COmo nas verticais em
funcéo das diferencas na organizacdo no que se i@fealores e objetivo. A omissao
seletiva e a distorcdo ocorrem em todas os sistelmasomunicacdo e setores que
precisam de informacdes precisas para a tomadacisids.

A sobrecarga é outro problema caracteristico nganiacdes que leva a
omissao e contribui para a distor¢cdo. A formacadilde € um recurso empregado
quando ocorre a sobrecarga. A formacao de filag pedconsequéncias positivas e
negativas. Um erro de prioridade pode prejudicaatendimento, por exemplo.
Contudo a formacéo de filas e a filtragem sédo t&mnicriadas para auxiliar o
atendimento e classificar as mensagens de acordo eo prioridade na
comunicacéo.(HALL, 2004)

Nas empresas o poder, lideranca e tomada de decsdeapoiam no
processos de comunicacdo implicitamente ou exgpii@nte e seus processos de
comunicacdo sdo proprios.Devido a todos os proldemtatados anteriormente
conclui-se que a existéncia de um sistema perfi#@tacomunicacdo é improvavel.
Mesmo com o aumento do fluxo de mensagens e dd, gagrenitindo que mais
pessoas vejam uma informacao especifica este @sp@m recurso utilizado. Outro
recurso sao reunides que buscam consenso, entbizenuum tempo nao dedicado a
outras tarefas ou grupos com existéncia de temfioidte O segredo para 0 sucesso
da comunicacéo € que as informacdes sejam obt@#smpo correto. O processo de
comunicacéao precisa ser visto como algo dinamisoca¥angos em tecnologia ndo sao
a solucéo para os problemas de comunicacdo pgsobéemas tém suas raizes na

natureza das organizacfes e na interacdo contitinamica entre os participantes e o
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ambiente (HALL, 2004, p.169).

2.1.3 Formalizacdo e gerenciamento

Acdes técnicas e gerenciais produzem melhorias é@nagadronizacao as
torna mais eficazes. Todo e qualquer processo gadeepresentado por fatores, suas
causas, que se interrelacionam nos resultadosesstes (ARANTES,1998).

Segundo Hall (2004), a formalizac&o também podaaajas individuos, pois
os procedimento formalizados ajudam as pessoaslaareseu trabalho, mas ao
mesmo tempo é coercitiva pois as pessoas sao &wgadbedecer. Os procedimentos
definem os produtos, processos e as atividadesoe@as aos negocios da empresa.
Podem ser apelidados de diversas formas sendo deadas de padrbes, normas,
instrucdes. Independentemente do seu “nome” € aupter que contenha informacgdes
necessarias para executar as atividades. Estaspode&nima (sem procedimentos) ou
maxima (linha de montagem), mas a maioria das agedes encontra-se numa
posicéo intermediaria entre estes extremos.

As organizacfes em que poucas pessoas tomavamisSededependiam de
regras e muita supervisdo para assegurar seu deseompJma equipe bem treinada
pode necessitar de menos regras e politicas desshd&m organizacbes com
procedimentos altamente formalizados e uma rigiali@ncia a estes procedimentos
mas gue contam com a presenca de pessoal altaquatifecado tem como resultado
a descentralizacéo, pois as pessoas conquistam pwaler de acdo. Ja em casos de
equipes que supostamente ndo possuam a capaci@da ppmada de decisdes, 0s
procedimentos adotados seriam associados a urmaistais centralizado e com um
nivel de formalizacdo mais constante em todas sesfde operacdo. (HALL, 2004,
p.61-70).

As funcbes operacionais, de supervisdo, gerenci@meperacao e direcao
Sao os quatro tipos basicos de funcédo encontradoempresas. Estas funcdes podem-

se desobrar em duas categorias: as funcdes opwic® as funcdes gerenciais. Na
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empresa as pessoas ter um cargo mas exerceres fufigdes. Embora uma empresa
possa mudar sua organizacao hierarquica para ptaadafatores internos e externos
as funcbes continuam a existir. Estes fatores podénanger modificacbes do
mercado, crescimento de seus empregados, atravesdutzacdo e treinamento,
influéncia das pessoas, da tecnologia, etc. O gde pcontecer € variar o tempo gasto
em cada funcdo de maneira a acomodar da melhor inmasea organizacéo
hierarquica. Em todo o tipo de trabalho exercido eada funcdo podem existir
anomalias. Anomalias sdo quebras de equipament@dguepr tipo de manutencéo
corretiva, defeitos em produtos, refugos, retraalaclamacdes de clientes, erros em
faturas, etc. Em suma, séo todos os eventos qaenfo@ normal. As anomalias tém
que ser eliminadas para se aumentar a produtividadetoda anomalia ndo agrega
valor a empresa, mas agrega custo. (CAMPOS, 202@) p

Assim como ndo existe gerenciamento sem metas, garastabelecer
melhorias € necessario estabelecer novos padroemadiicar os padrbes existentes.
Segundo Campos a padronizacdo € cerne do geremttanp®is quando existem
muitas anomalias, o tempo de gerenciamento é gastoombater as anomalias que
nao agregam valor. Quanto mais bem treinado estiveperador e quanto menos
anomalias existirem, menor sera o trabalho de sigder e maior sera o de acessoria.
As funcbes gerenciais demandam conhecimento pawelugdo de problemas que
podem ser localizados como alto indice de refugpssesso de quebras de
equipamentos, etc. ou interfuncionais, como redt&®s dos clientes, devolucédo de
mercadorias, queda nas vendas, etc. Os problentaguntionais devem ser
desdobrados em problemas localizados, e para gaddeles, definido um item de
controle. Neste item de controle deve-se focalimma meta em contraste com a
situacdo atual e buscar atingir esta meta em uerrdetado prazo (CAMPOS, 2002,

p.26).
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2.1.4 Qualidade

O gerenciamento de rotina de trabalho trata dassagécessarias para que
cada pessoa possa assumir as responsabilidadesridgasf cada individuo no
cumprimento de suas obrigacdes (CAMPOS, 1994/2036).

As ferramentas de qualidade séo instrumentos queiteen a aplicacdo de
conceitos da qualidade de modo simples tais coffiiclm PDCA e o 5W2H entre
outros (MOURA,1997, p.28).

Para estabelecer a manutencdo nas melhorias da¥epagstabelecidos na
organizacao, pode-se implementar o gerenciamemetitigo via PDCA. O ciclo
PDCA, foi desenvolvido por Walter A. Sherwart, ricdda de 30 mas comecou a ser
conhecido como ciclo de Deming em 1950, que o ditummplamente.Com quatro
letras indentificando as quatro etapas do ciclsa ésrramenta de qualidade orienta a
sequéncia de atividades para se gerenciar umaa tatefprocesso ou uma empresa
(BELLBIT, 2009).
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FIGURA 1 - CICLO PDCA
IMAGEM FONTE: LUGLI.ORG/2008/02/09/PDCA

O ciclo PDCA aborda as seguintes orientacdes:
Passo 1. Tracar um plano (Plan):
Em um primeiro momento € tracado um plano, istoestabelecer os
objetivos, os recursos, estratégias e selecionadasdores.
Esse plano é estabelecido com base nas diretrzesmpresa com trés
pontos importantes para considerar:
Estabelecer os objetivos, sobre os itens de dentro
Estabelecer o caminho para atingi-los; isto sée secursos.
Apos definidas as metas e os objetivos, deve-abaster uma metodologia
adequada para atingir os resultados.
Passo 2. Executar o plano (DO):
Nesse passo podem ser abordados trés pontos imtpsrta
Treinar no trabalho o método a ser empregado;

Executar o método;
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Coletar os dados para a verificagdo do processo.

Nesse passo devem ser executadas as tarefas axataomeno estdo
previstas nos planos.

Passo 3. Verificar os resultados (Check):

Nesse passo, verifica-se 0 processo, avaliam-seesdtados obtidos:
verificando se o trabalho esta sendo realizadacdeda com o padréo e se os valores
medidos variaram. Entdo sdo comparados os ressltamm o padrdo; lembrando de
verificar se os itens de controle correspondem aswalores dos objetivos.

Paso 4. Fazer acOes corretivamente (ACT):

Por fim sdo tomadas acdes baseadas nos resulpdesentados no
passo 3.Se o trabalho desviar do padréo, seraséeicetomar acdes para corrigi-los.
Se um resultado estiver fora do padrdo, investagarcausas e tomar acbes para
prevenir e corrigi-lo. Isto permite melhorar o st de trabalho e o método

(BELLBIT, 2009).

TABELA 1 - QUESTOES QUE DEVEM SER RESPONDIDAS NO USO DE CICLO PDCA.

Quais séo os objetivos?
P Quais sédo as metas a serem atingidas?
Quais sdo os meios/métodos que devems ser usados?

As pessoas envolvidas estdo comunicadas e treinadas?
D As acdes estao sendo seguidas conforme planejado?
Estdo sendo feitos registros dos resultados?

C As metas propostas foram alcancadas?
Quais sao os desvios de metas e resultados?

A O que pode ser feito para melhorar os resultados?

FONTE; MOURA, LUIZ RAZER, 1997

2.1.5 Treinamento

Segundo Sandavalli (2003), o tempo gasto com tme@n& pode propiciar
melhores resultados para a administracdo. Na raai@s organizagdes o treinamento
é fornecido “conforme necessario” quando se caddéah necessidade de treinamento.

O treinamento € apenas uma das respostas a prebtlEmdesempenho pois
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as razbes para o baixo desempenho podem ser cotras cargo malprojetado ou
condicOes externas. Mas, antes de definir a nelzghkside treinamento deve-se definir
gue mudancas ou resultados explicitos sdo esperadmsreinamento pode abranger
desde aptiddes béasicas para leitura até cursoga@s Muitos funcionarios podem
desprezar informacdes escritas por problemas derdeou calculos matematicos.
Outras possuem execelentes aptiddes técnicas messeafam dificuldades
interpessoais com 0s colegas ou com o chefe. Mathoras aptiddes técnicas de
novos funcionarios podem ser conseguidas com ttegao trabalho sob a superviséao
de um veterano mais experiente e através do rod&icargos. Para outras situacoes
recorre-se a um treinamento fora do trabalho quaresessario. Como cada pessoa
internaliza os conhecimentos de uma maneira propli@rente estilos de
aprendizagem podem ser utilizados em um treinamendividualizado (ROBBINS,
2000. p. 242-245).

Em qualquer industria, cinco forcas competitivasardi as regras de
competicdo. Juntas, estas cinco forcas determinkucraividade da industria porque
elas influem diretamente nos precos que as firmds/iduais podem cobrar, sua
estrutura de custos e a necessidade de investirdertapital. A administracdo avalia
a atratividade de uma industria usando esses tatomes.Michael Porter (1985) em
seu livro Competitive advantage, discorre sobréatmes que determinam o nivel de
concorréncia em um setor. Para este autor as pmcipais forcas sdo: 1) a entrada
de novos concorrentes, 2) a ameaca de substitBfos, poder de negociacdo dos
compradores, 4)o poder de negociacdo dos forneeeder5) a rivalidade dos
concorrentes existentes. (PORTER, apud LONGENECKIBRBS, p.53)

Ha duas opcdes para ganhar vantagens competitvagercado. Uma delas
envolve uma vantagem de custo a outra a criacaondevantagem do marketing. A
primeira exige que o produtor ofereca um custo rbaigo dentro do mercado. Na
segunda o emprendedor diferencia seu produto smigcggoara o cliente. Mas elas
baseiam-se na hipotese de que o0 mercado tem césacas homogéneas. Os

mercados podem, na realidade ser compostos desoéveubmercados. Quando uma
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empresa reconhece que existem divesos segmentoerdados distintos, ela pode
desenvolver um mix exclusivo de mercado para casgmento, seguindo uma
estratégia de segmentacdo (LONGENEKER,1998, p.»4-55

Para Moura (1997) é importante ndo confundir o pi@djue é produzido
com qualidade e Qualidade Total. Qualidade € umbuatr do produto ofertado ao
cliente que atende a suas necessidades. Ja aaglealatal identificada € um modo de
gestdo, uma forma de organizacdo da empresa parm@egere produtos que atendam
seus clientes.

A Qualidade Total abrange ndo somente 0s processakitivos, mas se
estende ao meio ambiente e aos aspectos sociadeddado controle ambiental evita
que os rejeitos do processo produtivo prejudiquenantbiente de trabalho. A
qualidade do ar, da agua e do solo € monitoradagrantemente (ZANDAVALL,
2003).

2.2 MATERIA-PRIMA

A Ocoteaporosa, conhecida como imbuia € ideal para compensadass,p
prateleiras, objetos decorativos. Possui cerneomariavel, indo do pardo-claro-
amarelado ao pardo-escuro-avermelhado, normalncentea presenca de veios mais
escuros, paralelos ou ondulados; superficie iregqénte lustrosa e lisa e odor
caracteristico agradavel. A madeira de imbuia @otasmassa especifica e resisténcia
mecanica médias, com retrabilidade volumétricadaieus nomes populares sdo—
imbuia, embuia, canela-imbuia, imbuia-clara, imbpgada, imbuia-preta, imbuia-
amarela, imbuia-rajada, imbuia-lisa, imbuia-brasimduia-revessa, imbuia-zebrina.

Sinonimia botanica — phoelperosa (Ness& Mart.) Mez, Oredaphmperosa
Nees & Mart. , Cinnamomumporosum (Nees & Mart.) Kost. Nectanddubia Hassi.

De acordo com o sistema de classificacdo de Crsfgaitaxonomia de
Ocotea porosa obedece a seguinte hierarquia:

Divisdo: Magnoliophyta (Angiospermae)
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Classe: Magnoliopsida (Dicotiledonae)

Ordem: Magnoliales

Familia Lauraceae

EspécieOcotea porosa (Ness et Martius ex. Nee®hoebe porosa (Nees et
Martiuss exNees); Phoebe porosa (Nees & Martius) Mez.

Arvore com 10 a 20m de altura e 50 a 150cm de Dédepdo atingir até
30m de altura e 320cm ou mais de DAP na idadeadult

Tronco tortuoso, irregular, com excrescéncias glabdipicas, “0s papos-de-
imbuia.”

Fuste comumente curto, normalmente até 6m de compto, e
excepcionalmente até 11m. Sua ocorrénca naturalMirmbs Gerais e Rio Grande do
Sul e sua distribuicdo geografica distribui-se eetados de Goias, Minas gerais,
Parana, Rio de Janeiro, Santa Catarina e no edea8ao Paulo.A madeira de imbuia
apresenta aspectos atraentes, com veios pretasnives ou avermelhados, ora
ondulados e formando figuras atraentes.Dentre puasipais pragas destaca-se o
registro de experimentos na regido sul do Parada taxas abertas de capoeira alta,
tiveram 11% das plantas afetadas pelo cerradormbecadio (Oncideres spp.)
compromentendo o cresciento em altura (CARVALHGB2)9

Segundo Hertel (1968 apud Carvalho, p532), a nahee da imbuia
deveria continuar sendBhoebe porosa (Nees) Mez. pois a mudanca para o género

Ocotea ndo se apodia em fundamento de qualquer valor

FIGURA 2 FACE TANGENCIAL FACE RADIAL FOTOMACROGRAFICA (10X)
FONTE — IPT MADEIRAS
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TABELA 2 - PROPRIEDADES DA IMBUIA

Propriedades Basicas

aparente a 15% de umidade (Pereira
Massa especifica (g/cm3) e Manieri, 1957) 0,60 a0,70
Basica (Jankowsky et al,1990) Moderadamente densa
Resistente ao ataque de
Durabilidade natural organismos xil6fagos Boa durabilidade
Resisténcia a abraséo Dura ao corte
Secagem tendéncia a rachaduras Ausente ou controlavel
tendéncia a distor¢do Moderada
Usinagem Satisfatoria
Trabalhabilidade Impacto nas Ferramentas Leve a moderado
Lixamento Muito Bom
Acabamento com tinta Muito Bom
Tingimento Muito Bom
Colagem Facil
Fixacéo Alta
tendéncia a corrosao de
Outras De metais Ausente
Propriedades Mancha em contato com Ausente
Metais

FONTE: CARVALHO; REMADE

Segundo Razera (2005) a espécie imbD@dtea porosa € considerada
resistente ao ataque de organismos xilofagos assemb a muiracatiaira. Em seu
estudo ele conclui que ha possibilidade da subsituda espécie imbuia pela
muiracatiara-rajada quanto as suas propriedadeéntias e aplicacdes industriais.
Contudo a imbuia ainda demonstrou-se superior quaat quesito de acabamento
superficial.

Em outro estudo foi comparado as propriedades o@gem do eucalipto
com o0 mogno e a imbuia e os resultados demonstrsgamso potencial, ainda que as

madeiras de mogno e de imbuia sejam superiore¥ £58002).

2.3 SECAGEM NATURAL

Segundo Santini (1992) a secagem ao livre ainda énétodo adotado no
Brasil, pois exige um investimento relativamentixda longo periodo de secagem. E

a forma mais lenta e suave de retirada da umidadenableira permite a retirada
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gradual da agua da madeira minimizando os possfweiklemas decorrentes na
secagem artificial. A principal vantagem na secagamar livre sobre os demais
métodos (artificial) € seu baixo custo inicial. dssvantagens sédo a dependéncia das
condicbes atmosféricas, a necessidade de tempongemlo de secagem pode
favorecer o aparecimento de fungos nas madeirgepsas a manchas, a imobilizacéo
de capital e dificuldades de se obter madeira @on de umidade suficientemente
baixo para algumas aplicacoes.

A técnica de secagem ao ar livre é extremament@lesm Resume-se
basicamente a construcdo de pilhas adequadas a tgemdade madeira e no
entendimento dos principais fatores que governagua na madeira (movimentacao,
evaporacdo e absorcdo pela atmosfera). O prinoigetivo € retirar a maior
quantidade possivel de agua sendo um processateasépido no inicio, quando a
madeira apresenta umidade elevada, mas bastatdegleando a umidade da madeira
aproxima-se de sua umidade de equilibrio (SANT1902).

Para Santini, (1992) as pecas de madeira secanugoar@r conduz calor
para a madeira e carrega a umidade que foi evagpordd. Quando o ar seco e morno
entra e absorve umidade sua temperatura diminuan@u o ar resfriado e umido
saem, 0 ar seco entra continuando a secagem.@#pocomum de pilha € a madeira
entabicada, na qual as pecas sao colocadas lado,aférmando camadas de madeira
espacadas por camadas de espacadores.As pecadad@amaunidas em pilhas ficam
expostas ao ambiente por um periodo variavel delac@mm a esspessura, clima local
e a espécie utilizada. E normalmente utilizada oofgertura com telhas de amianto,
zinco, plastico ou mesmo madeira para protegetha pia chuva e dos raios solares.
Séo utilizados sarrafos separadores para permgasaagem do ar entre as diversas
camadas que compde a pilha de madeira.

Segundo Jankowsky (1985, p.32), a umidade da nzadaira até atingir um
teor onde ocorre o equilibrio dindmico com a uméeadativa da atmosfera.

Na secagem natural a madeira ira secar até a uencadquilibrio da regido

e 0 tempo requerido para é longo (meses) sendo moaalidade em desuso nas
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empresas pois é necessario pelo menos varios nages de poder utiliza-la
adequadamente.Na fabricacdo de esquadrias, patrsadas € necessario se utilizar a
madeira seca com teores de umidade proximos h&admide equilibrio do local onde
vai ser instalado afim de se evitar deformacfegpraas de madeira. (GONCALVES,
2000, apud LUCAS)

2.4 SATISFACAO DO CLIENTE

Clientes insatisfeitos normalmente preferem exgiovidéncias junto a
empresa antes de tomar quaisquer acdes que envolgereiros pois estédo
interessados na solucdo mais breve possivel depsebemas. Mas podem ocorrer

outras rea¢des como na figura descrita abaixo.

Obtém acgéo || Queixa plblica a
legal sobre a agéncia governamental
Empresa
Busca em particular
|| Queixa-se em || Compensagéo da
A insatisfacéo do cliente particular a empresa Empresa
Ocorre
| | Péara de comprar || Adverte os amigos
0 produto/servico sobre o produto/
Servigo

N&o toma medida
alguma

FIGURA 3 - POSSIVEIS REA(;OES DE INSATISFA(;AO DOS CLIENTES
FONTE: J. SINGH - ADAPTADO

Segundo Senge (2006), quando uma organizacdo autiéiz gestao
administrativa, a gestdao de qualidade, a gesta@omdecimento em conjunto a
empresa ganha em desenvolvimento e maior estatglida mercado pois o feedback
resultante leva a discussfes e melhorias do pmcAssempresas qualquer que seja o
porte se encontram nesse mesmo ambiente de coag€onforme apresentado no
modelo de Porter, a empresa deve conhecer todéstasse dados do seu contexto

empresarial, ou seja ter informacOes a respeit@ede ambiente, e, a partir disso,
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definir uma estratégia de acao e seus objetivos.
Concorrentes potenciais

Fornecedores » CONCORRENTES DIRETG6——7——— Clientes

Substituicdes

FIGURA 4 - AS CINCO FORCAS COMPETITIVAS DO MODELO DE PORTER
FONTE: LONGENECKER (1998) ADAPTADO

2.5 PADRONIZACAO

Segundo Campos (2002) em qualquer tipo de trabaltediversos setores
de uma empresa, sejam direcdo, gereciamento, ssf@e operacao, o trabalho pode
estar dentro da normalidade mas € comum a ocoaréecanomalias. As anomalias
englobam, quebras de equipamento, qualquer tippateitencéo corretiva, produtos
defeituosos, reclamacdes dos clientes, vazamesetapialquer natureza, atrasos nas
compras enfim sdo todos os eventos que fogem dmahorTodo o trabalho de
registrar e comunicar a direcdo agrega custo, mortas anomalias tém que ser
eliminadas ou sendo minimizadas se queremos aungptadutividade.A anomalias
s6 serdo eliminadas pela acdo das funcbes opersgaeryvisdo e principalmente no
gerenciamento.

Para Campos (2002), as funcbes operacionais ocupamo tempo das
pessoas e por essa razao a padronizacao € tadantpoQuanto mais treinado estiver
0 operador e quanto menos anomalias existir meflavd o trabalho. Existem
problemas localizados e problemas interfuncioras problemas localizados podem
ser por exemplo o alto indice de refugos. Ja obl@mas interfuncionais como
reclamacdes dos clientes devem ser desdobradosobierpas localizados. Para cada
item localizado deve-se definir um item de contexre a situacdo atual e sua meta.
N&o existe um método rigido para a melhoria dorgeaenento.Para evitar a situacéo
comum em que néo se faz algo porque nédo se fedadnterior deve-se buscar atacar
o problema simultaneamente.

Para que a existéncia de um padréo seja justifiéadacessario que esta
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represente um trabalho repetitivo. Sua elaboragie der feita por quem executa o
trabalho, com a posterior contribuicdo e aprovad@o chefe. Quando surgem

melhorias que justifigue uma mudanca, um novo magode ser testado e aprovado.
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3. MATERIAL E METODOS

3.1 MATERIAL

3.1.1 Histoérico da Empresa

Em 1878, Italianos fixaram residéncia na cidad€dstiba e se dedicaram,
principalmente, a agricultura, a fabricacdo de wirgha fabricacdo de tonéis para
armazenamento do vinho. Em 1930, o proprietaiimadizou a empresa sob o nome
de Carpintaria Sdo Judas Tadeu. O estudo foi esllinesta empresa localizada na
regido metropolitana de Curitiba a 6 km do centreidade.

A estrutura organizacional da empresa consiste @ estrutura gerencial
simples composta por um pequeno grupo de mestrpsiEaros supervisionado pelo
proprietario e seu auxiliar direto, que trabalhaengpresa ha 34 anos. O maquinario

tem cerca de 20 anos em média e é compartilhadogoro pessoal da producéo

3.1.2 Matéria-Prima

A matéria-prima empregada consiste em Imbuia (©afodrosa Nees ex.
Mart) Barroso na sua maior parte proveniente dodsuParana e Norte de Santa

Catarina, e em menor porcentagem o mogno e cedeodi@regido amazonica.

3.1.3 Insumos

Os principais insumos utilizados na fabricacdo &dla, pregos, cavilhas,
parafusos e ferragens.

Os insumos utilizados na fabricacdo de janelas magpomacicas séo
cascorex (cola branca sem agua). A cascamit € asiaarbranca que é misturada

com 200ml de agua, 10g de catalisador e 150 gigte iara colagem de portas lisas,
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também chamadas chapeadas. Para cada porteolisaligadas 800gr de resina.

Além disso sdo complementadas por pregos, paraéusasilhas e lixas. As
maquinas consomem energia elétrica com as seresssfe brocas. Na correcdo de
defeitos é utilizado selador com po de lixa.

As ferragens (trilhos, fechaduras, pivot, cremonaarafusos, roldanas,

conchas, etc,) algumas vezes séo fornecidas quatidiladas pelos clientes.

3.1.4 Produtos fabricados

Com funcionamento de 49 horas semanais de SeguBdsata, a carpintaria
fabrica os mais diversos de modelos de portas elddagelisas semi-ocas, macicas
(almofadadas, quadriculadas, etc.), molduras, &&lganelas (de correr, basculantes,
etc.), corrimdes, escadas, portdes de madeiraetoshyge tornearia. Contudo as janelas

e portas sdo os produtos mais conhecidos da enjpreésao cliente.

3.2 METODOLOGIA

Embora este trabalho ndo se trate propriamentendestudo de caso, foi
melhor maneira encontrada para abordar os assrelea@ntes, pois se por um lado
seu processo de fabricacdo € bastante similar acodias carpintarias quanto a
equipamentos e matéria-prima suas caracteristieagestdo de producdo e de
qualidade sédo proprias.

A metodologia utilizada para o trabalho consistin &ordar os temas em
questdo através da observacado diaria na rotineadaltio, entrevistas informais com
funcionarios da fabrica, instaladores e o proprietdJma pesquisa foi feita junto a
alguns clientes através de questionario de perglsami-estruturadas com perguntas
fechadas e levantamento de material bilbiograficelacionado com os
problemas/temas/tematica abordada.

Em programas de qualidade total existem algumascis ou ferramentas

Uteis para a identificacdo e solucdo de problemas.técnicas representam um
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conjunto de conceitos para a adequacédo do moder@agiamento e as ferramentas
sao instrumentos mais simples que compde as técnica

Podem-se utilizar 7 ferramentas basicas da quaidad sdo: o fluxograma,
uma folha de verificacdo, o grafico de Pareto, agtama Causa e Efeito,
Brainstorming, Diagrama de Dispersao e Carta ddrGlemum primeiro estagio.

No trabalho em questdo foi escolhida outra ferraasemnla qualidade o
5W2H por ser mais facil de ser elaborada, idemtiftto as causas provaveis dos
problemas ocorridos. Com os resultados de suzagdo, foram sugeridas acdes
visando a minimizacéo destes problemas.

Com os dados obtidos neste processo foram idextds as causas provaveis
dos problemas ocorridos. Nesta ferramenta néo foeapondido a questdo a relativa a
custo pois muitos deles séo de dificil avaliacé@mtaFse portanto de um primeiro
passo na afericdo dos problemas existentes. Ar ghsso, foram sugeridas acdes
visando a minimizacéo destes problemas.

O trabalho visa descrever os equipamentos empregado cuidado na
producédo e que possa permitir um diagnostico daresapafim tracar um plano de
acao com sugestdes para a melhoria dos servigesoles pela carpintaria.

Desde o inicio varias questdes relevantes foranegantadas a respeito:

Qual é a estruturacéo das atividades ou o grawadempizacédo das rotinas.
Ha formalizacdo de procedimentos (maxima, minima) ?

Ocorre a especializacdo de papéis e a determindgdoomportamento
especifico da organizacao?

Segundo Hall (2004) as empresas utilizam sistes@#@s como normas ou
padrdes para avaliacdo ou analise embora ndo eeggsario que os procedimentos e
regras sejam formalizados por escrito para quensegasiderados obrigatérios.

Ocorre concentracdo de papéis (ou centralizacaatidielades) e em que
niveis?

A gestéo de producéo e de materiais € satisfatoria?

Qual a importancia da pos-venda?



30

Como se pode ver, muitas das perguntas que surgg@myeferentes ao
desempenho da carpintaria quanto ao fornecimensem&os de qualidade.

A pesquisa é descritiva quanto aos meios utilizagasando-se na pesquisa
bilbiografica, e na utlizacdo de uma ferramenta giealidade (5W2H) para
identificacdo das principais problemas. Também fpooposta a aplicacdo de
formulario para avaliar a percepcéo dos clientemtua qualidade ja que é um dos
meios encontrados para atestar a qualidade do tpredwulo servigco prestado. Um
formulario proposto com 16 perguntas fechadas wuisadetalhamento de pontos
relevantes e cujo resultado pemitird um registroa gaturos aprofundamentos do
feedback oferecido pelo cliente.

Perguntas fechadas apresentam limitagdes por méotip@utras opcdes de
respostas, podendo ser tendenciosas. Portanto respestas ndo devem ser
consideradas de maneira absoluta pois ndo saonésttd isentas da influéncia do
entrevistador. Como teste foram intrevistadas &qaes que serviram para refinar
futuros modelos de perguntas.

Outros instrumentos de coleta de dados foram irdod®ms obtidas no dia-a-
dia de trabalho, no contato com os funcionarios diracdo Portanto, as fontes
primarias foram a entrevista e observacdo juntongresa. As fontes secundarias
utilizaram informacdes sobre o tema pesquisadojrdeatos da empresa e pesquisa

em livros e na internet.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 VENDA DO PRODUTO

O processo de venda é feita no escritorio junt@boéida. O atendimento dos
clientes pode ser feito através de telefone, poai-ou pessoalmente.

A proximidade entre a fabrica e o escritorio cdnparmite facilidade a
comunicacao e verificacdo visual do andamento elascos.

O cliente algumas vezes ja tem as medidas ondsevaiolocada a janela ou
porta. Mas é comum ter que ir até o local para meessoalmente devido a certos
detalhes e afim de oferecer a melhor solucéo paliertte. Outras vezes o cliente vem
até o escritério para decidir o tipo de porta, are escada. Existe um showroom
com alguns produtos prontos, mas devido a enormedeale de opcdes existe aloums
de fotos ou no site da empresa afim de auxiliae@sédo do cliente. O orcamento &

feito se possivel na hora assim que for definigooaluto.

4.2 CONSIDERACOES SOBRE A PRODUCAO

Ha que se fazer um esclarecimento visto que aswliaagdes de carpintaria
e marcenaria sdo confundidas. A marcenaria é aenagld como uma evolucédo da
carpintaria, e se distinge por ser um trabalho radistico. Marcenarias atuam na
fabricacdo de moveis e sua instalacdo. Ja a tampirengloba a fabricacéo de portas,
janelas, assoalhos, escadas, forros, telhadosziaens, esquadrias de madeira, etc O
profissional de carpintaria precisa ter noc¢des @mrgetria e um vasto conhecimento
de como lidar com a madeira no seu estado natBealicos de carpintaria séo
utilizados também trabalho na construgdo civil,bathos ornamentais como
machetaria e carpintaria naval.

O proprietario da carpintaria busca o aproveitamenéximo da matéria-

prima e dos componentes necessarios para a fadwidacportas, janelas e escadas. E
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formado em Administracdo de Empresas com Pés Ggaduaa mesma area pela
Universidade Federal do Parana. Além do propr@gtao seu lado atuam na empresa,
sua esposa também formada em administracdo pelarensidade Federal,
coordenando a area financeira e tarefas relativgeracdo de pedidos da fabrica,
controle dos depdsitos de pagamentos, contas netaf) de energia e agua. Ha um
funcionario que juntamente com o proprietario goesavel pelos setores de venda,
elaboracdo de orcamentos, atendimento ao publpoio aécnico, recebimento e
transporte e entrega dos produtos. Tarefas conaganpento do pessoal, controle do
cartdo-ponto, vale, registro dos consumos de emeefgtrica e agua, contato
telefébnico, envio de e-mails, controle de pecas almoxarifado, atendimento
telefbnico sdo também centralizadas. A maior pdestas tarefas sao auxiliadas e
supervisionadas pelo proprietario de modo a atesmtigilas essas necessidades.

Os funcionéarios trabalham por tarefa recebendo edidps que sao
distribuidos conforme uma série de fatores comopterdisponivel, dificuldade
técnica, importancia e prioridade. A comunicacéatreems setores de producdo e
administrativo é feita pessoalmente ou se necesséiravés de pontos de telefone
localizados no barracéo industrial.

Trés dos seis funcionarios trabalham na empresandida de 30 anos e
constituem um patriménio humano na empresa poispags/ras do dono “sdo 0s
altimos com o perfil da empresa”. No periodo estiaddouve a saida de 3
funcionarios com cerca de 1 a 2 meses de expagi@acempresa e a entrada de um,
prejudicando o andamento dos servicos.

A fabricacdo de janelas, portas e escadas sob megicesenta diversos
desafios pois se trata de uma fabricacdo exclusipgrsonalizada. A cada projeto
realizado ha diferencas de medidas, formas e agamateriais e formatos dos
mesmos podendo haver centenas de combinacdes.

Devido a estas caracteristicas 0 Lay-out da em@esanposto por varios
barracdbes em um total de 5. Ha areas especificas qaala etapa de fabricacéo.

Diversas maquinas séo utilizadas em multiplas fesgdcada “carpinteiro” fabrica o
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produto designado em varias etapas, desde o ¢éreeraontagem final. Nesse tipo de
indUstria uma caracteristica comum € que todaséagiimas sao utilizadas por varios
operadores, e as mesmas séo utilizadas intermrmtente ficando mais tempo paradas
do que funcionando.

Se por um lado existe um bom nimero de maquing®miigeis, por outro
lado os fatores que limitam o volume de producém s&esdobro secundario das
pranchas em pecas menores pois é dele que sequaiguer produto. Geralmente um
funcionario fica permanentemente neste setor e djuanececessario outros
funcionarios o auxiliam afim de atender a neces&idie desdobrar certo volume de
pecas de madeira.

Normalmente os pedidos em pequenas quantidadesrsg@xados nos
pedidos maiores de maneira a atender da maneisaramda possivel os pedidos dos
clientes.

Na ordem de pedidos de fabricacéo existe uma padigiEo com 0 hamero
do pedido, a data de entrega e de orcamento. Melelescritos a quantidade e uma
breve descricdo dos produtos que terdo de secéalms, algumas dimensdes basicas e
o funcionario responsavel. Esta documentacdo fice ppder do departamento
técnico/administrativo e ndo com o funcionario péisnuito suscinta, ndo contém
desenhos e utiliza abreviagbes com as quais osoharms ndo estdo familiarizados.
Por essa razao é elaborado um croqui, sem esoalmgdetalhes e medidas que fica
com o funcionario.

O processo de selecédo das pecas de madeira €daftrme a necessidade
de certas dimensfes procurando-se sempre utilidabim da dimensao de cada tdbua
no beneficiamento visando o maximo aproveitamewossivel. As tdbuas, sarrafos e
ripas sdo empilhados e separados conforme seu icoempo no chao, apoiados acima
do solo afim de evitar a umidade. Existem tabulptas cada fieira de pilhas com seu
respectivo comprimento facilitando a identificacéo.

O maquinario é robusto e ndo tem apresentado ciehoa periodo

referenciado por este trabalho. A regulagem eagad dos instrumentos de corte sdo
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pelo proprietario de forma peridodica embora coreetiExistem 0s instrumentos

basicos para isto na fabrica. Quando € necessd&telitagem dos dentes da serra o
servico € feito externamente a pedido do propret&®bservou-se que foram feitos

registros da manutencdo das maquinas e dos carsinBia manutencédo € feita no
momento mais adequado quando estes ndo estaowgéizddos.

O planejamento das atividades do dia € feito dizgigte e semanalmente. Os
servigos sao distribuidos de forma a manter osidnacos a maior parte do tempo
ocupada. Quando possivel determinado servico, gam dificuldade técnica e/ou
volume séo designados para os funcionarios maeriexpes. Isto apresenta vantagens
e desvantagens.

Os funcionarios mais experientes, erram menos, edédigando menos
material, mas tendem a fazer o servico mais lenttangue os mais novos. Além
disso devido a experiéncia podem ser sobrecarregamt@edidos mais trabalhosos ou
complexos. Isto pode acarretar um desequilibrialisribuicdo de tarefas entre os
empregados.

Os funcionarios mais novos por outro lado estaaugknente recebendo
tarefas mais dificeis como uma maneira a aprendepratica. No lado positivo
sentem-se desafiados e valorizados ao serem indomidie novas tarefas. O lado
negativo € que podem cometer erros ou resultar reniuips de qualidade variavel.
Para minimizar este risco sdo aconselhados a ¢areul os colegas mais experientes
0 gque ocasiona certa interrupcao no trabalho detefanos”.

Diariamente faz-se uma verificacdo do andamentosdogcos no chao de
fabrica. Isso reforca a atencéo do pessoal quara@etalhes e prazos permitindo ao
mesmo tempo a avaliacdo do estagio do andamentsetogos e a qualidade dos
mesmos. Ha casos em que ocorre a finalizacdo déatantes do prazo estipulado,
permitindo a entrada de novos pedidos.

Por outro lado também né&o é incomum a suspensgmtéana de uma tarefa
guando do recebimento de um pedido instananeqdenatliente. Se por um lado isto

permite maior agilidade e flexibilidade na producpode ocasionar pressédo sobre o
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funcionario que foi encarregado de um pedido gramedeltando em menos tempo
para concluir o servico.

Se a quantidade de pequenos pedidos sobrecarregaisdas tarefas ja
agendadas pode surgir problemas como atrasos, mEEXJUETOS OU piora no
acabamento das pecas. Existem situacdes ondentectiarante a fabricacdo decide
mudar alguma caracteristica menor, que emborasgejal, ocasiona modificacdes no
projeto/fabricacdo da peca da peca. Os pedidos nestrativos liberados para
entrarem em producdo muitas vezes ndo entram aaddatrita pela dificuldade de
avaliar com precisdo o dia exato em que os produiteyiores ficardo prontos ja que
constantemente pedidos pequenos e instantaneos mdear em producdo junto aos
ja agendados complicando a coordenacdo da prodBoé@m@mnto existe muitas vezes
um descompasso entre a entrada e saida de praoujos leva a uma variacéo
consideravel no processamento dos pedidos. Somasto, aexiste o fator humano
envolvido, pois cada funcionario tem suas habikdsad desempenho proprios. Neste
tipo de servico, o fator habilidade manual € deieamte pois de nada adianta um
equipamentos se ndao houver habilidade e cuidadmss@ios para ndo se estragar a
peca de madeira.

A dificuldade técnica sempre existe e pode reptasem desafio. Quando
ocorre a soma de pequenos erros nas medidas efeitgpdinearidade das pecas
podem ser necessarios ajustes corretivos. O orithei avaliacdo da qualidade é
baseado na experiéncia de cada um podendo dest@ranaariar.

Dois produtos iguais lado a lado podem apresentaredcas de cor e
qualidade de acabamento. Isto acaba por irritaclesntes que desconhecem o0s
desafios inerentes a todas as variaveis envolvsgaslo isto de dificil solucéo.

Problemas ocorrem quando clientes negociam poragt@om pessoas
diferentes na empresa. Como pode haver varioshéstanvolvidos e a maior parte
destes detalhes é acordado verbalmente podem eeontnflitos quanto a prazos de
entrega e condi¢cdes de pagamento sem que ambages possam provar facilmente

guem esta com a razdo ou quem disse 0 qué. Istaigestress para ambas as partes
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e prejudica a empresa mesmo que o produto sejalecado de excelente qualidade.

Em casos quando ha falta de oportunidade ou terap @ entrega do dia
combinado é necessario o reagendamento do didherdacom o cliente exigindo um
bom “jogo de cintura’. Para minimizar este tipo elento € dada certa margem de
seguranca na data combinada com o cliente.

Nos casos de falta de material, quebra de ferraneatessidade de afiacéo,
nao fixacdo adequada da peca, empenamento nargeltadura na pregacao, medidas
corretivas tem que ser tomadas de imediato a fimmitddémizar o tempo perdido. Os
problemas mais sérios sdo engano nas medidas ifaeepelo cliente, devido a
incompreeséo do desenho resultando até na rej@ga;@coduto, retrabalho ou falta de
pagamento. Mas estes casos sao raros de ocorrer.

Existem dificuldades na disponibilidade de vispasa medi¢cdes no local e
transporte do produto pronto da fabrica até o ®igmois este servi¢co € limitado pelo
namero de caminhdes e pelo pessoal disponivel paesmpara isto. A colocacéo do
produto ndo é realizada pela empresa. A empressuiposnhecimento de pessoas
altamente experientes e capacitadas que sao iadieasugeridas junto ao cliente. Isto
é feito para que ndo ocorram problemas na colocacdodicando o produto, a
reputacdo de qualidade dos produtos produzidos @mlpresa. O transporte e a
colocacédo sao considerados pontos de entrangulejmEis muitas vezes ocorre um
acumulo de produtos prontos mas por falta de unom@aimero de instaladores e
entregadores a finalizacédo do servico pode provdeacontentamento por parte dos
clientes. Este € sem duavida um fator limitante geendo prejudica a imagem da
empresa, demonstra suas limitacdes aos clientesimpacientes. Ndo ha muito que
fazer neste caso a nao ser explicar previamentiesde estas limitacdes para que nao
haja surpresa.

Quanto ao trabalho dos funcionarios a ergonomiatdeefas ndo € das
melhores pois a maioria das tarefas com maquingsraxuma postura inclinada com
0s bracos esticados de modo a controlar ou segeegas de madeira com 0s

funcionarios passando a maior parte das horas alemi pé. Para minimizar isto,
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existe uma parada — intervalos de 15 minutos motda tarde.

O ambiente embora bem ventilado pois é completaamabérto em cada
uma das faces dos barracédo, por outro lado pexquieo vento carregue parte dos
residuos mais leves de madeira como po de lixeragsam.

As pecas de madeira para a fabricacdo dos rodsgigghos, vistas, etc., sdo
empilhadas em carrinhos transportadores de mageggyossam ser levadas para a
préxima magquina para outro processamento. Por ader iotas pre-definidas para o
trafego pode ocorrer o bloqueio da passagem ocasionperdas de tempo para o
acesso de pecas de um equipamento para o outro.

Um dos problemas detectados € quando ocorre acuéxdle pecas prontas.
Estas ficam junto a de outros clientes o que leddieuldades na identificacdo dos
pedidos quando clientes vdo a empresa verificasaltado do trabalho ou mesmo
levar as pecas embora. Embora possa ser justifigaelceste € um problema menor,
foi constatado algumas vezes que foi necessariatér o funcionario ou aos
funcionarios responsaveis pela peca e perguntastes ende ficaram tais pecas
retirando-o de sua tarefa. Se o cliente esta pieessto pode passar a impresséo de
desorganizacédo da empresa.

Em qualquer caso sempre é necessario tomar o cJigdas normalmente o
funcionario esta concentrado operando um instrumeatcorte e qualquer distracéo
pode causar um acidente.

Se ocorrer falta de precisdo nas pecas isto podsiomar inadequado
fechamento do encaixe tanto nas janelas como etaspdtode ocorrer do problema
nao ser dectado na fabrica. Entdo € necessarigicarproblema no local e por causa
disto é crucial um bom instalador. Se este ndoemprns solucionar o problema no
local, o que é raro, é necessario a retirada da peqtada ou instalada e seu retorno a
fabrica.

Como o contato com o cliente é feito pessoalmgrtetelefone nas vendas
e consutoria, muitas vezes ocorre sobrecarga nodiatento pessoal. Ocorrem

também dificuldades na localizacdo dos registras phdidos, orcamentos enviados
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por e-mail, faxes quando solicitados pois estensentram em mais de um local.

Embora isto ndo seja completamente evitavel, a mmaicdo destes
problemas garantiria mais qualidade dos servicestados.

O almoxarifado concentra todos 0s equipamentos reene principais
materiais necessarios. Os fornecedores fixos $@corados em uma lista de contatos
a fim de serem facilmente localizaveis. Observogise devido a grande variedade e
quantidade dos componentes ocorre certo amontoameéxistem etiquetas nas
prateleiras para muitos produtos, mas nem todagjeoacarreta dificuldades na sua
localizacéo.

Nos aspectos referentes a qualidade da matériapfatores com a
resisténcia a umidade, maneabilidade na fabricag@mpbuia e 0 mogno se mostram
adequados embora possuam caracteristicas diamattalnopostas com a imbuia
oferecendo menor resisténcia mas mais trabalhatléidjlue o mogno que é um pouco
mais duro.

Podemos considerar que em todas as etapas de fagéagpula madeira é
possivel aferir o0 acabamento peca a peca contdbugara a melhor montagem e
qualidade do produto final.

As ferragens necessarias na montagem das esqueawnigiabam dobradicas,
molas aereas para portas, molas de piso, puxadeotsduras, rodizios, fecho com
argola, gonzo latdo de embuitir, trinco, conchabbleta, conjunto Cremona e vara e
latdo, carranca, tramela, prendedor horizontalprvi@lho magico). Parte destas
ferragens existe em estoque mas a grande parigu@idd pelo clliente em separado
sob recomendacéo.

Como o Lay-out da fabrica € aberto os clientes pofeilmente presenciar
se desejarem, a fabricacdo das pecas componestpsodinitos produzidos.

No caso de portas lisas 0 acabamento da laminbpiote ser em qualquer
madeira que estiver a disposicéo além de laminadaminico, MDF, etc.

Dentre os cuidados antes da montagem, os caix#das estocados na

vertical ou na horizontal protegidos das intemeeia pilhas isoladas do solo.
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4.3 PROCEDIMENTOS ADOTADOS

Normalmente o préprio funcionario € que faz a cgeoadas medidas, pecas
faltantes, gabarito, pecas a serem colocadas readsmontagem. A avaliacdo do
acabamento — lixamento adequado, ortogonalidadetaor

Portanto deve-se salientar que ndo existe na emmegue se poderia
chamar de um programa de qualidade como conheoslanoldes de qualidade total
mas sim um controle de qualidade proprio.

Na conferéncia das medidas executadas com o projdid@ena linearidade
e planeza das pecas fabricadas sdo definidos ofgsadle acabamento mais
adequados.

E feita avaliagdo dos defeitos encontrados superfie acabamento
(lixamento), conferéncia das ferragens peca a peca.

Na tomada das dimensBes no local de colocacdo ddufamr (escada,
esquadria, porta) sdo feitas varias medidas afinmg®rar problemas futuros de

instalacao.

4.4 DECISOES NAO PROGRAMADAS

Certas decisbes sao tomadas de imediato pela gedEnmodo a solucionar
0 aparecimento de algum problema. A centralizagdoratias funcbes em poucas
pessoas permite de um lado maior agilidade masyiow lado diminui grandemente a

produtividade diaria das tarefas.

4.5 IDENTIFICANDO PONTOS FORTES E FRACOS

4.5.1 Pontos fracos

* A dificuldade na reproducéo exata do produto amtedevido a

variagcbes como a qualidade da madeira e o fatoaharanvolvido.
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A concorréncia com empresas que possuem 0 produpoorsta
entrega e a um preco mais baixo.

* As dezenas de carpintarias disponiveis na cidade.

* O desconhecimento dos clientes sobre quais os fe®duempresa
faz e que tipo de servico ela dispoe.

« Tempo de espera necessario devido a disponibilidadpessoal no
atendimento, e na entrega, e na instalacao.

A sobrecarga nos servicos diarios pois pedidos iatesl muitas
vezes se interpdem nos pedidos grandes.

« Falta de disponibilidade de pessoal para visitas dientes ou na
entrega de produtos.

« O enxugamento dos diversos departamentos de mo€o sqgja
inevitavel que hora um ou outro seja prejudicado.

« O acumulo de funcgdes, setores e tarefas no atenttirae publico.

« As limitacbes quanto a precisdo, seguranca inem@mtequipamento
se comparados com equipamentos high-tech.

* A producdo intermitente dificulta o gerenciament atividades ou
planejamento a longo prazo devido as dificuldadasawmaliacdo
detalhada dos tempos envolvidos nos processos.

« A falta de dados e planilhas de controle de maseai@malizadas assim
como de estoque.

* Ainexisténcia de um controle estatistico de praauc

« A falta de um registro e historico da satisfacés dentes.

4.5.2 Pontos fortes

* Os clientes gostam quando descobrem que estaadatiretamente
com o dono da empresa pois sentem que nao preripasdar por

varias pessoas na hierarquia da empresa para seesmeinvidcacoes
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atendidas.

« O contato mais humano e individual oferecido patapresa, ao
contrario do tipo “pague e retire o produto no aaix

« O contato com o setor de vendas e de producédaha idara garante
uma resposta imediata a quaisquer problemas gsampasurgir.

* A alta qualidade dos instalalores que trabalhamodea autbnoma,
mas exclusiva, para a carpintaria garante o miigalrao e cuidado
com o produto. Isto permite pequenos ajustes arespno proprio
local aonde seréo instaladas as janelas, portascaulas.

A disponibilidade de possibilidades das centenas tiges de
combinacdes possiveis de portas e das dezenagdlesage janelas e
escadas.

* A sensacdao de acordo mais verbal do que escrisapasa confianca
ao cliente.

* O aconselhamento técnico profissional para melboolka do tipo de
produto.

* A matéria-prima com madeiras de lei, como a imbuia.

« O servico meticuloso em cada etapa.

« O pequeno numero de funcionarios e instaladoremifermaior

contato diario e acompanhamento individual de traas.

4.6 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Para ajudar no planejamento das acfes que possatassmvolvidas pode-
se utilizar o método 5W2H. O objetivo dessa fernataele analise € direcionar o foco
da discussdo envitando assim sua dispersdo. E emamenta (til pois permite a
verificagdo da ocorréncia de um problema e elabomamplano de acdo. Consiste na
descricdo do problema e como este afeta o procasawés de perguntas: o qué

(what), quem (who), quando(when), quanto (how muahdle (where), por que (why)
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e como (how). (ver anexos)

Em seguida, com os resultados obtidos, pode-samppaasa um plano de
acao possivel, através que um questionario (vexoahesendo elaborado com as
respostas as questdes a seguir:

O que : (What) — O que sera feito? Qual a acaserailesenvolvida?

Quando: (when) - Quando a acéo sera realizada?

Por que: (why) - Por que foi definida esta solugcao?

Como: (How) - Como a acgéao vai ser implementadas@ada acao)?

Quem: (Who) - Quem sera o responsavel pela suzimggao?

Quanto (How much) Quanto sera gasto. Este Ultimm ih&o fez parte da
pesquisa devido a dificuldade em se quantificanussos envolvidos.

Para avaliar qual € o nivel de satisfacdo de algliestes com o servicos
prestados foi proposto um formulario com 16 pergsiiéchadas (ver anexo). Embora
este tipo de pesquisa possa ser tendenciosa, énanera de avaliar qual € o nivel de
satisfacdo dos clientes quanto aos produtos ecesroferecidos pela carpintaria
possibilitando comparar quais 0s itens mais rel@gardentre as 16 perguntas
realizadas. Este questionario podera ser utilizadoada servigco realizado ou em
determinados periodos ao longo do ano.

O seguinte plano de acéo foi proposto a seguir:

a) O que podera ser feito?

Sugestdo:Sera enviado sempre um e-mail a toddgeotes (mesmo aqueles
atendidos pessoalmente). Isto aumenta o serviebaas serve de backup e permitem
minimizar quaisquer mal-entendidos quanto ao serpigstado. Este recurso devera

ser testado e aprovado se demonstrar bons ressiltado
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N. 3061 Nome: Teresa Fulana Fonel: XXXX
Orgcamento  16/03/2009 Endereco; Rua Alferes Poli, 363 Fonel:
Elaborado Func. X
Celular XXXX

Item Quantidade Descricéo
1 2 Veneziana em 2 folhas
2 2 Jogos de vistas com 34mm
Data possivel em que o produto estara pronto: Na 2 semana de Aril 2009
Local e horario da entrega; a combinar (partir Do dia (06/03/09)
Instalagao: A combinar ComZz Telefone  Xxxx
Stucco does pigment.

A vista Ok

50%

restate No
Valor: R$.......ccooveeniens (x Reais e Y centavos)

Enviado por: Funcionario K
FIGURA 5 — AVISO SOBRE SITUA(;AO DO PEDIDO

Sugestao: Os outros problemas sao relativos a t@onde filas, espera pelo
atendimento, interrupcdo do atendimento do clipies se atender ao telefone, etc.
Nestes casos, tem sido feito um enorme esforcograeadimento imediato mas trata-
se de um ponto no qual realmente do numero de gesdisponiveis para o
atendimento influi na quantidade de pessoas atasdid

Quando solitado por telefone os dados basicos dum@encontram-se em
uma planilha do Excel. Isto permite a identificagapida dos principais pontos com
um retorno mais rapido ao cliente e caso neceskilda a localizacdo do orcamento
detalhado que se encontra nas 3 pastas de de otgan{ercamentos manuscritos,
orcamentos do bloco, orcamentos datilografados) gasta de e-mails enviados.

Sugestdo: Quando é elaborado o orcamento sem@re®untado o nome
completo e o telefone do cliente. Também sera p¢ago se ha outra pessoa para
contato caso queira informagdes afim de facilitaleatificacdo do cliente.

Sugestdo: Sempre sera feito a conferéncia peloiciidga@o durante o
carregamento com uma ficha modelo para criar ottv@lo funcionario em checarem
todas as para evitar a ocorréncia de falta de pegasansporte com uma ficha

lembrete. Esta ficha utiliza um quadro de madeom widro em cima permitindo
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rabiscar com giz ou caneta colorida nos itens [die®dos e reutiliza-la tantas vezes
quanto forem necessarias.

Sugestado: A localizacdo do produto pronto paraegatno deposito devera
ter um nimero que corresponde ao numero identdicadorcamento.

Sugestdo: O pequeno numero de instaladores € malmen ponto a ser
discutido pois se por um lado garante a qualidadestalacédo, por outro dificulta o
atendimento instantdneo de mais pessoas.

Sugestdo: Sera feita sempre que possivel aooharws sobre visualizagéo
de desenhos e de geometria espacial afim de methommpreensao de desenhos.

Sugestdo: O contato com o cliente para fechamentoedédcio sempre sera
feito do inicio ao fim com a mesma pessoa. Se pé@dssivel anota-se todos o0s
detalhes para que a outra pessoa esteja a parsa postinuar com 0 negocio.
Dependendo da situacao a ser definida, o fechandemegocio e os valores passados
ao cliente e prazos deverdo ser consultados comomrigtario para depois serem
anunciados ao cliente.

Sugestdo: Sera feita afiacdo preventiva afim denebdr a vida Gtil da
ferramenta.

Sugestdo: Funcionarios novos serao instruidos siétahes importantes
juntamente com os funcionarios veteranos afim déareypossiveis problemas de
acabamento, e armazenamento de pecas.

b) Quem sera o responsavel?

A combinar.

c) Por que sera feito?

Porque sdo pontos passiveis de melhorias. Algumsisugestdes sofreréo
modificacdes ou serdo descartadas caso ndo amesariions resultados.

d)Onde sera feito?

A maioria as acdes sera feito na propria fabrica.

e) Como e quando sera feito?

As medidas que podem ser tomadas instantdneamedtéedp ser testadas
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assim que forem autorizadas pela direcdo. As outr@s trabalhosas serdo melhor

elaboradas e discutidas para sua melhor eficacia.
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5 CONCLUSAO

« O treinamento do pessoal e a padronizacdo € aflladamental de
um servico de qualidade, jA que o fator humano @&side, na
interacdo homem-maquina, e no resultado obtido.

* Na organizacéo dos trabalhos na fabrica, devidpegoieno nimero
de funcionarios os pedidos instantaneos pressionaproducdo
exigindo uma relocacédo de servicos para que esjas cumpridos
no prazo estabelecido.

* Os problemas de sobrecarga com o acumulo de fume8ekam em
problemas de comunicacdo entre as pessoas, [@ajddi O
desempenho no atendimento ao cliente.

« A dificuldade de permanéncia dos funcionarios npggesim como 0s
problemas relacionados com as pecas produziddamates negdcios,
cujos desdobramentos vao desde o desperdicio @giahatetrabalho
ou ateé retirada de um produto instalado e seunei@fabrica.

* Um treinamento mesmo que informal e individualiz&do minimo
recomendavel afim de corrigir e certificar-se solm® melhores
procedimentos a serem adotados sem que ocorrazprdpiqualidade
dos produtos.

« A falta de melhor entendimento espacial do fundienpor falta de
conhecimento em desenho técnico é outro fator qoee pser
melhorado.

 Problemas de comunicacdo existem nas mais divessgmesas,
sejam estas pequenas ou grandes e 0s problemasedez® destes e
de outros fatores estdo associados a toda umantargusocial,
temporal e econbmica.

e A curto prazo é possivel melhorar o funcionameracethpresa sem

custos adicionais relevantes. A longo prazo, casora a imposicao
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no uso de madeira certificada e manejada, e maiexegncias
quanto ao processo em si, poderdo inviabilizar acgeso se nao
atendidas

o Adaptacbes na producdo com uso de outra maténapri
provavelmente serdo necessarias frente a enorngezage mudancas
trazida por novas tecnologias e exigéncias de rderca

« Sempre havera mercado para produtos sob encomssmlécos de
qualidade associados com matéria-prima e tecnoémgguadas.

Como recomendacdes sugere-se as seguintes idésampHnoria geral dos
Servigos:

- O almoxarifado necessitaria de uma limpeza e on@ior organizacao. A
atualizacédo e levantamento de todos os insumosragéns disponiveis a fim de
evitar-se a compra desnecessaria ou a falta denalgles também se faz necessaria.
A relocacédo de pecas pouco utilizadas em outrogespesafogaria o local e facilitaria
a localizacdo de insumos e pecas constantemelitadsdss.

- Para localizacdo das pecas no almoxarifado pepderidesenvolver uma
pequena planta (desenho) a ser afixada na poeatd®la do almoxarifado de forma a
fazer uma primeira identificacdo da area aondeaaitam tais produtos.

- Instituir a cultura da limpeza frequente das und@ quando ocorre uma
“brecha” nos servigos para se fazer tais tarefas minimo uma limpeza “obrigatéria”
X vezes na semana de acordo com o nivel de ataidad

- Ver a possibilidade de melhoria na protecdo dqsipamentos das
maquinas afim de se proteger o funcionario .

- A divulgacéo junto ao cliente e no site da engresbre as vantagens na
opcao por esquadrias de madeira no site e junbbeamgiais clientes tais como :

- A utilizacdo um painel de avisos, graficos ouetab demonstrativas, no
refeitorio dos funcionarios, para tornar clara tasgido dos pedidos da semana que
passou.

- Melhor controle da fabricacdo da cola para metlesempenho da colagem
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das portas.

- Re-organizacdo por tamanho e espessura as tamasarracdo de
desdobro. separando se possivel as tabuas quantetmtos, em duas classes: de
primeira (isento) e segunda (com defeitos) .

- Melhorar o check-list por produto para verifiGaabamento e medidas
antes de ir para o local de entrega.

- Colocacgéao de um numero identificador junto aalpto (1, 2, 3, etc.) e na
ordem de servi¢co do produto permitindo assim d facalizacdo do produto e suas
caracteristicas (quantidade de pecas, funcionaaamdabricou, etc.).

- Caixas de tocos de madeira maiores com as pejasadas em baias
verticais afim de ocupar menos espaco agrupan@orasomprimentos semelhantes e
para tocos menores com marca visivel para relocagando excederem o limite de
capacidade da caixa.

- Utilizacdo de Copia do croqui em papel carbofiocopia fica com
funcionario e o croqui original na administracao.

- No caso da necessidade de futura substituicamlolaia por outra espécie
com aparéncia semelhante uma opcéo € a Muiracateada (Astroniunheicointei

Ducke) segundo RAZERA.



49

REFERENCIAS

ALVES-MAZZOTTI, Alda Judith.Usos e abusos do estudo de ca§&adernos de pesquisa,
v36, n129, p637-651, set./dez 2006. Disponivel em:
<http://www.http://www.scielo.br/pdf/cp/v36n129/887129.pdf> Acesso em 08/04/09

ALVES-MAZZOTTI, Alda Judith; GEWANDSZNAJDER, Ferndn.O metodo nas
ciencias naturais e sociaigpesquisa quantitativa e qualitativa. 2.ed. Sadd®®&ioneira,
1999. 203 p. Bibliografia: p.189-203.

ARANTES , Aloysio Sérgio de. Pradronizacdo partatiya nas empresas de qualidade. Sao
Paulo;Nobel, 1998.136p. Inclui bibliografia.

BARACCHINI, Angela Terezinha Marcal: CUNHA, Jodor@s da O sistema de gestédo da
qualidade com auxilio para processos criticos na egetitividade industrial. [S.I.: s.n],
2005.102f.

CAMPOS, Vicente FalconGerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia8ed. Nova
Lima, MG: INDG, 2004, 266p.

CARVALHO, Paulo Ernani Ramalho, espécies arboreasileiras, Brasilia: embrapa
Informacéao tecnoldgica: Colombo,PR: Embrapa Flasges2003, p. 527 a.532)

CASTRO, Derli Altanasio de; PACHECO, Vicenteinfluencia da relacdes interpessoais
nas organiza¢c6e$S.l.: s.n.] 2005. 55f.

CHIAVENATTO, Idalbertqg Introducéo a teoria geral da adminstracap7ed. rev. e atual. —
Séo Paulo: Elsevier, 2004. 634p.il

COOPER, Cary L., ARGYRIS, ChriBicionario enciclopédico de administracadoSao
Paulo. Atlas. 2003. 1456p. il. Inclui glossario.

FERREIRA, Sérgio; SGANZERLLA, Silvan&onquistando o Consumidor Sao Paulo:
Gente,2000. Disponivel em: <http://www.administnao.com.br/softwares>. Acesso em
14/04/20009.

GALVAO, Antonio Paulo Mendes de; JANKOWSKY, IvalRontesSecagem racional da
madeira. S&o Paulo: Nobel,1985.

HALL, Richard H. Organizacfes: estruturas, processos eseltados 8ed. Sao Paulo:
Pearson: Prentice-Hall, 2004.x, 322p, il.

LONGENECKER, Justin Goodderl, MOORE, Carlos W; PETJ.William. Administracao
de pequenas empresa$ao Paulo: Makron Books, 1998, xxxiii, 868p. il.

LUCAS FILHO, Fernando CardosAnalise da usinagem da madeira visando melhoria
de processo em industria de moveis.

MORAES, Paulo Eduardo Sobreira; BOUNDUELLE, GhiséaMiranda (Orient.).

Estratégia de pesquisa sobre gestédo da qualidadea& inovacao tecnologica: o caso de
serrarias do polo madeireiro de Telémaco Borba, Pang, 167 f Tese (doutorado).
Universidade Federal do Parand, Setor de cienga&rias, Programa de Pos-Graduacao em
Eng. Florestal Defesa: Curitiba, 2007,2007.



50

MOURA, Luciano RaizerQualidade simplesmente Total: uma abordagem simples
pratica da gestado da qualidadeRio de Janeiro:Qualitymark., 1997, xx178p.il Bgrafia;
p.[177]-178.

ONUKA Daniella de Souza, STEINER NETO, Pedro J&#mo melhorar resultados a
partir da padronizacdo dos processofS1.:sn], 2005.44f.

ROBBINS, Stephen Pauhdministracdo: mudancas e perspectivasSdo Paulo: Saraiva,
2000. 524p.

ROBBINS, Stephen Paul. Fundamentos diaiaistracdo:conceitos essenciais e
aplicacdes. 4ed Sao Paulo:, 2004, x.396p.il bibliografia e indice.

SANTINI, Elio José Métodos mais usuais de secagem de madeir&eminario sobre
secagem de madeiras. 75p. p.47-50. Santa MariaVlUEEPEF:FATEC,1992.

SEBRAE,5w_2h sebrae.pdfDisponivel em: <http://www.tre-
ma.gov.br/qualidade/cursos/5w_2h.pdf>. Acesso ed432009.

SENGE, Peter MA quinta disciplina: arte e pratica da organizacaagque aprende 21ed.
rev. e ampliada. Sao Paulo: Bestseller, 2006. 44 3Bjbliografia:p 421-441.

SILVA, José Reinaldo Moreira da.; LIMA, José Tamisima; TRUGILHO, Paulo
FernanddJsinabilidade da madeira deEucalyputs grandis em diferentes regides da
medula a cascaRevista Cerne, v13, n-1 p.25-31; jan/mar.2007 —
<http//:www.dcf.ufla.br/cerne/artigos/10-02-20092633 n1_artigo%2004.pdf> Acesso em:
30/04/2009

SILVA, José Reinaldo Moreira da; BOLZON DE MUNIZr&giela Inés (Orient.Relacbes
da usinabilidade e aderéncia do verniz com as promdades fundamentais do
Eucalyptus grandis Hill ex. Maiden. 179f. Tese (doutorado) - Universidade Federal do
Parand, Setor de Ciencias Agrarias, 2002.

YIN, Robert K.Estudo de casoplanejamento e métodos. 2.ed. Porto Alegre: Baskm
2001. 205 p. Inclui bibliografia. ISBN 8573078528dch.).

WEISSENTEIN C. Usinagem condi¢des da ferramentaldexbom acabamentBevista da
madeira, n57, 2001.

ZANDAVALLI, Valeria Furtado Andrade; SILVA, Joel Sea e.Roteiro para implantacao
de um sistema de padronizacaq.S.l.: sn] 2003.117f.



ANEXOS

51



52

ANEXO | - FERRAMENTA 5W1H
1) O que aconteceu?

a) O cliente ligou perguntando sobre quando seraragant

b) O cliente ligou perguntando por que nao foi enviadar¢amento
via e-mail.

c) O cliente ndo conseguiu para falar com a pessoafepieseu
orcamento naquele momento ou demonstrou insatsfagin a
demora no atendimento.

d) O cliente ligou perguntando se é possivel envguéh para tirar
as medidas.

e) O cliente ligou perguntando pelo instalador.

f) O cliente ligou reclamando da demora da entrega.

g) O cliente ligou reclamando do produto.

h) O cliente pagou fora do combinado./ndo pagou adole

i) O cliente que esta ao telefone, tem que esperdao.mui

J) O cliente demorou para ser identificado.

k) O pedido/orcamento demora a ser localizado.

[) O atendimento ao cliente é interrompido pela nédads de se
atender ao telefone ou a outro cliente.

m) Ficou faltando uma peca quando da entrega do pedido

n) Atraso no encontro com o proprietario.

0) Nao localizacdo do endereco do proprietario

p) Erro na medida de algum produto.

q) Houve falta de dados suficientes para poder faboigaoduto.

r) O produto fabricado apresentou problemas nas plecasmdeira.

s) O produto empenou no depasito.

t) O atendimento ao cliente € interrompido por duvitaabrica.

u) O servico fica acumulado pela entrada de pedidsiantéineos.

v) Demora para localizar ferramenta ou peca.
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2) Quem era o responsavel?
a) Pessoal da administracao/departamento técnico.
b) Pessoal da administragcado/departamento técnico.
c) Pessoal da administracao/departamento técnico.
d) Pessoal da administracado/departamento técnico.
e) Pessoal da administracao/departamento técnico.
f) Pessoal da administracdo/departamento técnico.
g) Pessoal da administracao/departamento técnico.
h) Pessoal da administragcado/departamento técnico.
i) Pessoal da administracado/departamento técnico.
J) Cliente (outra pessoa ligada ao cliente que ligou).
k) Pessoal da administragcdo/departamento técnico.
l) Pessoal da administracado/departamento técnico.
m) Pessoal da administracdo/departamento técnico.
n) Pessoal da administragcdo/departamento técnico.
0) Pessoal da administracao/departamento técnico.
p) Pessoal da administragcdo/departamento técnico.
q) Pessoal da administracao/departamento técnico.
r) Pessoal da producéo.
s) Pessoal da producéo.
t) Pessoal da producéo.

u)e v) Pessoal da administragdo/departamento t#tumcionario.

3) Por que aconteceu?
a) porque o cliente ndo tem um papel com a data degane acaba
esquecendo ou porgue o dia da entrega ficou entoaber
b) porque esta se fazendo outra atividade que atmaesauio.
C) porgue a pessoa responsavel esta antendendo oligries, ou esta

na fabrica ou foi fazer uma entrega.



d)

e)

f)

9)

h)

)

K)

)
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porque ndo a pessoa ndo sabe tirar as medidasaeass

porque o cliente ndo conseguiu entrar em contato @anstalador

gue provavelmente esta antedendo outro servico.

porque ha 2 caminhdes, mas normalmente uma peasa@&mtregar o
produto e nem sempre ha disponibilidade imediata.

porque ha variacdes de cor e variagdes no produtdéona qualidade
podendo ocorrer os trés simultaneamente em maianenor grau

sem que o cliente se de conta.

Os detalhes da venda podem ter sido feitos verloééme Houve

mudancas no projeto. As condi¢des e valores podesido tratados
por diferentes pessoas. Pode haver erro ou confusdacordado
verbalmente.

O telefone toca sem parar e/ou funcionario pedaoaqdes.

Porque o pedido esta no nhome de outra pessoafalasd nome sem
gue o sobrenome esteja no pedido.

Porque o pedido estd no nome de outra pessoaltdi smome sem o
sobrenome no pedido. Ha casos em que € necesBariogr nas trés
pastas de arquivo e no e-mail para localizar oduedi

N&o ha outra pessoa no momento para se atendaemne/cliente.

m) N&o foi verificado anteriormente se ndo estaoridibapecas.

n)
0)

p)
Q)

Y

Surgiu algum imprevisto no escritorio (cliente npwwsmail sendo
pedido, etc.).

O endereco néao foi localizado no mapa.

Faltou uma conferéncia final depois do produto fwr@montado.
Faltou checar se todos os dados necessarios falatados.

Dente da serra cego, movimenta excessivamenteorgpitra a serra,
madeira com algum problema.

O produto nao foi acondicionado como deveria.

N&o compreenséo do desenho.
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u) Aceitacdo de mais servico, atraso na fabricacao.
v) Falta de identificac&o.

4) Onde aconteceu?

Itens a) até |): na empresa

Itens m) até 0): no local da entrega

Item p): no local onde seré instalado o produto@tabrica.

Item ) no local onde seré instalado ou na fabrica.

Item r) até v) na empresa

5) Quando aconteceu?

Item a) até v) no periodo deste estudo.

6)Como aconteceu?

a) No orcamento que fica com o cliente, ha dadoseresis mas
normalmente ndo fica registrado quando fica promtgedido dando-se apenas
verbalmente uma idéia da data provavel.

b) Pode ocorrer da mensagem néo ter sido lida tedigeou por problemas
do proprio e-mail ndo ter chegado no endereco tor@u por falta de tempo ou
detalhes ndo se conseguiu elaborar o orcamento.

c) e d) Porgue muitas vezes o numero de tarefasdexa capacidade de
atendimento diario.

Porque com o passar do tempo os funcionarios maigoa foram se
aposentando e ndo foram contratadas novas pesa@asepor 0 numero original e
devido a mudancas no volume dos servigos. A emuiesgou a contar com cerca de
30 funcioarios no seu auge.

e) Porque sO0 ha 3 instaladores e muitas vezes snpididos a serem
instalados. Alguns pedidos demoram dias pois daladores trabalham normalmente
sozinhos.

f) Podem-se utilizar os dois caminhdes pois ha geasoas na empresa que
podem dirigi-lds mas sempre uma delas tem que fisaempresa para atender os

clientes/telefone e funcionarios.
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g) O cliente vé algumas fotos e imagina que vairfigualzinho ao da foto.

h) Um vendedor pode aceitar uma condicdo maisviééxie pagamento com
prazo ou tipo de pagamento se achar que o clientapseesenta muito avesso ao
pagamento a vista ou exigir o produto pronto adeegpagar tudo. O preco feito no
orcamento baseia-se na experiéncia pessoal e o pobgado pode variar de acordo
com o volume do pedido.

1)SO ha duas pessoas para atender trés telefaelsgmtes e os funcionarios.

))O cliente que ligou ndo é a pessoa que foi natéso fazer o orcamento.

k)E necessario procurar em cada uma das 3 pasts-mails enviados e se
ndo encontrar, procurar sobre as mesas.

)N&o héa outra pessoa no momento. E necessariaraqae¢m ligou, e pegar
0 numero do telefone para atender mais tarde.

m) No pedido alguns detalhes podem estar faltarwd® e trata de uma
descricéo sucinta do produto.

n)Os clientes que aparecem no escritorio tém guateadidos e por isso a
entrega combinada pode ter que ficar postergadanpais tarde.

0) O endereco néo € encontrado no mapa porquataed uma rua nova e
nao se anotou outros detalhes do local.

p) Por distracdo n&do se anotou algum detalhe d@atenc

q) Por distracdo ndo se anotou algum detalhe aakenc

r) O instrumento de corte pode estar cego ou nadofado cuidado na
manipulacdo da peca de madeira no seu transporte.

s) O produto n&o foi apoiado em toda a sua extensao

t) Se ndo atender o funcionario, ele ndo pode rwaatio servico.

u) Pedidos ja assumidos podem atrasar pela neadsside se atender
pedidos instantaneos. Com isso ocorre pressaoauagiEo para atender a todos os
pedidos.

v) Porque o equipamento ndo tem espaco disponamipdha-se.
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ANEXO Il — AVALIACAO DOS SERVICOS PELOS CLIENTES

O que vocé ouviu sobre a Carpintaria Sdo Judas Tadeantes de
comprar?

a) Fabrica produtos de excelente qualidade ()

b) Fabrica produtos de boa qualidade ()

c) Fabrica produtos de razoavel qualidade ()

Porque comprou produtos la?

a) Pela tradicdo e experiéncia ()

b) Por oferecer o servico completo (atendimenmtiori€acéo e instalacéo)

c) Foi indicacéo de outra pessoa ()

Numere por ordem de importancia (Primeiro lugar, Sgundo lugar,
Terceiro lugar)

a)Servico completo ()

b) Faz produto sob encomenda ( )

c¢) Foi cumprido o que foi prometido ( )

Numere por ordem de importancia (Primeiro lugar, Sgundo lugar,
Terceiro lugar)

Atendimento geral telefénico:

Muito Satisfeito —-MS ()

Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )

N&o utilizou o telefone ( )

Atendimento geral da area comercial:
Muito Satisfeito —-MS ()
Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )
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Simpatia, cordialidade e prontiddo dos vendedores:
Muito Satisfeito —-MS ()
Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )

Facilidade em agendar com os instaladores:
Muito Satisfeito —-MS ()
Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )

Disponibilidade de informacfes, conhecimento e tenge retorno do
departamento comercial:

Muito Satisfeito —-MS ()

Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )

Agilidade na resolucéo dos problemas:

Muito Satisfeito —-MS ()

Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )

Precos:
Muito Satisfeito —-MS ()
Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )

Qualidade:
Muito Satisfeito —-MS ()
Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )



Facilidade de negociacéao:
Muito Satisfeito —-MS ()
Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )

Mix dos produtos oferecidos. Ha variedade sufi@@ent
Muito Satisfeito —-MS ()
Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )

Prazos de fabricacdo?
Muito Satisfeito —-MS ()
Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )

Prazos de entrega?
Muito Satisfeito —-MS ()
Satisfeito—S ()

Insatisfeito — | ( )
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