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Resumo

Ao longo dos anos o mercado tem-se tornado cada vez mais competitivo devido a
diversificacdo e especializacdo de produtos e servicos, fazendo com que exista uma
preocupacdo constante com a melhoria da qualidade e produtividade nas organizagdes
face as suas exigéncias e mudancas do mercado. A crescente evolugdo tecnoldgica
permite uma maior divulgacdo dos produtos e dos servicos, fazendo com que o cliente

consiga avaliar e comparar mais facilmente.

O objetivo desta dissertacdo é definir segundo o lean thinking, o impacto da qualidade e
da produtividade no servico de assisténcia do departamento de Gestdo da Rela¢do com o
Cliente (CRM) e do departamento técnico. Deste modo, serdo abordados varios conceitos
e ferramentas fundamentais para atingir-se este objetivo, nomeadamente conceitos de

qualidade e produtividade.

Com a utilizagéo de algumas ferramentas lean , nomeadamente do diagrama de Pareto ,
do diagrama de Ishikawa , dos 5 porqués e do 5W2H , foi possivel identificar os principais
problemas que afetam a qualidade e a produtividade no servico de assisténcia técnica e
como atuar para melhorar e resolver estes problemas. Os principais problemas
identificados na assisténcia do departamento de Gestdo da Rela¢do com o Cliente (CRM),
correspondem ao facto de ndo existir as perguntas de despistagem no programa
Activewhere para todos os tipos de maquinas, a falta de recursos humanos e de pessoas
especializadas para prestar o servico de assisténcia neste departamento e a falta de
formacdo sobre os varios tipos de avarias e modelos de maquinas. Os principais
problemas identificados na assisténcia do departamento técnico estdo relacionados com a
auséncia de testagem de maquinas e levantamento incorreto das mesmas devido a falta de
recursos humanos suficientes e a pressao exercida sobre o0s técnicos o que faz com que o

seu trabalho nédo seja efetuado corretamente.

O departamento de Gestdo da Relagdo com o Cliente (CRM) necessita de formacédo
técnica necessaria para ajudar os clientes na resolucdo de problemas técnicos simples,
mas como o responsavel técnico ndo tem tempo suficiente devido a uma falha de recursos

humanos no departamento técnico, os gestores de cliente acabam por néo ter a formagéo



necessaria. Isto culmina num aumento de assisténcias efetuadas pelos técnicos de rua e
uma maior pressao sobre 0s mesmos para resolver as avarias de uma forma mais rapida.
Havendo maior presséo, estes ndo tém muito tempo para gastar na resolucdo de avarias
de maquinas e acabam por trocar grande parte das maquinas avariadas por outras

funcionais, aumentado assim a acumulacdo de maquinas avariadas no armazém.

As propostas de melhoria que poderdo ser implementadas para solucionar os problemas
enunciados acima passam pela atualizagdo do sistema Activewhere , pela formacdo e
sensibilizacdo de todos os colaboradores de ambos os departamentos e pela sensibilizagdo
dos clientes para a correta utilizacdo das maquinas de agua.

Palavras-Chave: Produtividade, qualidade, lean thinking, melhoria continua, assisténcia

técnica, CRM, departamento técnico, avarias, maquinas, clientes.
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Abstract

Over the years, the market has become increasingly competitive due to the diversification
and specialization of products and services, so that companies are constantly engaged in
improving their quality and productivity in relation to their needs and the changes in the
market. Increasing technological development allows greater publicity of products and

services, which makes it easier for customers to evaluate and compare them.

The objective of this dissertation is to study the impact of quality and productivity on the
technical support of the Customer Relationship Management (CRM) department and the
technical department, following the approach of lean thinking. In this way, the
fundamental concepts and tools to achieve this goal are addressed, namely the concepts

of quality and productivity.

With the use of some lean tools, namely the Pareto diagram, the Ishikawa diagram, the 5
whys and 5W2H, it was possible to identify the main problems that affect quality and
productivity in the technical assistance service and how to act to improve and solve these
problems. The main problems identified in the support of the Customer Relationship
Management (CRM) department are related to the lack of screening questions in the
Activewhere program for all types of machines, the lack of human resources and
specialized personnel for support in this department, and a lack of training for different
types and models of machines. The main problems identified in the assistance of the
technical department are related to the lack of testing of machines and incorrect survey
of them due to the lack of sufficient human resources and the pressure exerted on the

technicians which makes their work not done correctly.

The Customer Relationship Management (CRM) department requires the necessary
technical training to assist customers in solving simple technical problems, but since the
technical officer doesn’t have enough time due to a human resources failure in the
technical department, customer managers end up not having the necessary training.

This culminates in an increase in assistance provided by street technicians and increased

pressure on them to resolve the malfunctions more quickly. If the more pressure, they do
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not have much time to spend on troubleshooting machines and end up exchanging most
of the damaged machines for other functional accumulation of damaged machines in the

warehouse.
The improvement proposals that can be implemented to solve the problems set out above
include updating the Activewhere system, training and sensitizing all employees of both

departments and raising customer awareness of the correct use of water machines.

Keywords: Productivity, quality, lean thinking, continuous improvement, watch technical
assistance, CRM, technical department, malfunctions, machines, clients.
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1 Introducao

Neste capitulo é apresentado o enquadramento da dissertacdo, os objetos e as
metodologias que irdo ser implementadas no caso de estudo e por fim a estrutura da
dissertacdo de modo a orientar e facilitar a compreenséo do leitor relativamente ao

desenvolvimento do trabalho.

1.1 Motivacao e Contextualiza¢ao da Dissertacao

Ao longo dos anos o mercado tem-se tornado cada vez mais competitivo devido a
diversificacao e especializacdo de produtos e servicos. Se um cliente estiver insatisfeito
com algum produto ou servigo de uma organizacao, rapidamente consegue outras
alternativas. Neste sentido, existe uma preocupacao com a melhoria da qualidade e
produtividade nas organizacdes de modo a garantir a satisfacdo do cliente face as suas

exigéncias e de modo a acompanhar as mudancas do mercado competitivo.

O crescente aumento tecnoldgico tem permitido uma maior divulgacdo dos produtos e

servigos, fazendo com que o cliente consiga avaliar e comparar mais facilmente.

A aplicabilidade do lean thinking nas empresas tem melhorado bastante a qualidade e a
produtividade das mesmas . O lean thinking é a designacdo de pensamento magro e é
utilizado para erradicar atividades que ndo acrescentam valor ou que contribuem
indevidamente para o aumento de custos , de tempo , de insatisfacdo dos clientes e das
restantes partes interessadas na empresa . Apesar de as ferramentas lean serem mais
utilizadas na producédo do gue nos servicos, podemos afirmar que de um modo geral ,
esta abordagem é utilizada para desenvolver boas praticas de gestdo e reducéo de

desperdicios através da melhoria continua (Pinto, 2014).

A aplicabilidade do pensamento lean é fundamental na &rea da manutencdo, mais

conhecido como Total Productive Maintenance (TPM) e permite melhorar a eficiéncia



dos equipamentos, através da reducgdo de stocks , de defeitos , de avarias , de processos
burocraticos e do tempo (Pinto, 2014).

1.2 Objetivos, Metodologia e Questoes de

investigacao

O objetivo desta dissertacdo é melhorar o servico de assisténcia técnica no departamento
de CRM, no departamento técnico e determinar o impacto da qualidade e produtividade
no servico de assisténcia segundo uma abordagem lean thinking .

Para melhorar o servico de assisténcia técnica, teremos de monitorizar todo o processo
envolvente no departamento do CRM (Customer Relationship Management) e no
departamento técnico. Desde a reclamacéo do cliente recebida no CRM a reparacéo da

maquina durante o servico tecnico.

De modo a atingir o objetivo principal pretende-se identificar as principais falhas
verificadas no processo de assisténcia e acompanhamento do cliente no CRM e no
processo de reparacdo prestado pelo técnico de rua . Através da identificacédo das
principais falhas nestes dois servicos poderemos sugerir acées de melhoria de modo a
erradicar desperdicios. Pretende-se também compreender o impacto das falhas
verificadas nos servicos e respetivos departamentos da organizacéo e realizar um plano

com sugestdes de melhoria nos servicos de assisténcia .
1.3 Organizacao da Dissertacao

Esta dissertacdo estd organizada segundo uma abordagem l6gica de modo a facilitar a

orientacdo e compreensdo do leitor. A dissertacao é constituida por 5 capitulos:

Capitulo 1- apresenta o objetivo da dissertacdo, a sua organizagdo e as perguntas de

investigacao.



Capitulo 2 - corresponde a revisao bibliografica , onde sdo apresentados os conceitos
fundamentais de qualidade e produtividade, os principais autores que contribuiram para
a evolucdo destas areas e a sua evolucdo ao longos dos anos. S&o também apresentados

0s principais conceitos, principios e ferramentas de qualidade e do lean thinking.

Capitulo 3 - é apresentada a empresa, 0 problema industrial e o programa Activewhere.

Capitulo 4 - é apresentada a proposta de melhoria para o problema industrial e a

aplicabilidade das ferramentas lean no caso de estudo.

Capitulo 5 - é realizada a conclusdo, a apresentacdo das limitacdes e dos trabalhos

futuros.






2 Qualidade vs. Produtividade

2.1 Conceito de Qualidade e de Produtividade

A qualidade e a produtividade tém sempre um impacto positivo tanto nas organizacfes
quanto nas pessoas quando bem orientadas. Por vezes podem ocorrer falhas na qualidade
e na produtividade que nem sempre sdo féaceis de identificar, tendo um impacto negativo
na organizacdo (Costa & Silva, 2021). Deste modo é fundamental, realizar um
levantamento correto das principais falhas e desperdicios existentes para que seja possivel

melhorar ndo sé a qualidade em geral ou parcial, mas também a produtividade.
O que é a Qualidade?

A qualidade corresponde as caracteristicas de produtos ou servicos que permitem
satisfazer as necessidades dos clientes. Deste modo, para que uma organizagédo produza
produtos e/ou servigos com qualidade deve ter as condi¢fes necessarias para satisfazer a
procura dos clientes. A gestdo da qualidade permite que os produtos e servicos cumpram
com as especificacdes, permite que os produtos tenham uma aparéncia atrativa, e que as
organizagOes tenham respostas mais rapidas as mudancgas com menores taxas de defeitos

e menor tempo de producdo (Marino, 2006).

Segundo Costa e Silva , para Deming “a qualidade € a satisfacdo das necessidades atuais
¢ futuras do consumidor”, para Juran, “a qualidade é a adequacdo ao uso e auséncias de
falhas para que a organizacdo tenha um bom desempenho, para Crosby, “quando
discutimos qualidade estamos a tratar de problemas das pessoas, devendo-se cumprir as
especificacdes definidas com base nas necessidades do cliente” e para Feigenbaum, “a
qualidade é a correcdo dos problemas e das suas causas ao longo do tempo de todo o
processo, incluindo fatores relacionados com o marketing, com a conce¢do, com a
producdo, com a manutenc¢do , com a entrega , entre outros, que exercem influéncia sobre

a satisfagdo do consumidor” (Costa & Silva, 2021).



O que € a Produtividade?

A produtividade consiste na eficiéncia com a qual os recursos sdo transformados na
producdo de bens e/ou servigos. A produtividade baseia-se em melhorias continuas
internas as organizacgdes e que se refletem externamente no mercado (Marino, 2006).

A “produtividade” ¢ mensuravel enquanto indicador da eficiéncia de uma determinada
organizacdo, ou seja, fazer cada vez mais e melhor com menos recursos, e caracteriza- -
se por um racio entre inputs e outputs de um determinado processo. Em termos
economicos a “produtividade” podera definir-se pelo quociente entre o valor
acrescentado gerado no processo de produgdo e o “input” referente aos fatores de

producédo (Dias, 2019).

2.1.1 Principais Autores da Qualidade e da Produtividade

Os autores da qualidade e da produtividade permitiram um aumento da competitividade
entre organizacdes e consequentemente melhoraram a qualidade e a produtividade dos

produtos , gerando melhorias para os clientes.

1. Henry Ford (1863-1947)

Ford nasceu no dia 30 de julho de 1863, num fazenda de uma zona rural a oeste
de Detroit, no estado do Michigan . Em 1903, Henry fundou a Ford Motor Company,

tendo uma participacao de 25,5% .

Em 1913, criou a sua primeira linha de montagem maovel, revolucionando o processo de
fabricacdo Esta linha de montagem, inicialmente instalada na fabrica da Ford em
Highland Park, Michigan, permitiu expandir os processos de producdo em massa no

resto do mundo (Ford Motor Company, 2022).

Henry foi responsavel por desenvolver dois grandes principios da producdo em massa,
nomeadamente as pegas padronizadas e o trabalhado especializado, para a

fabricacdo de produtos ndo diferenciados em grande quantidade, contribuindo deste


https://pt.wikipedia.org/wiki/Detroit
https://pt.wikipedia.org/wiki/Michigan

modo para um aumento da produtividade na produgéo . O modelo Ford de producéo em
massa permitiu uma grande vantagem competitiva em relacdo a outras industrias

automobilisticas (Silva et al., 2009).

2. Walter A. Shewhart (1881-1967)

Shewhart estudou o efeito da variabilidade em processos industriais e criou um método
de controlo estatistico de qualidade, designado como Controlo Estatistico do Processo-
CEP. Esse método permitiu desenvolver estatisticas para o controlo de processos e
interpretar os dados sobre uma determinada atividade. Assim poderia detetar-se variagoes
e corrigi-las através de acdes corretivas eficazes , garantidas através de inspecdes e
através da eliminacgdo das causas-raiz dos problemas, reduzindo assim o nimero de nao
conformidades (Bayart, 2005).

Segundo Shewhart (Bayart, 2005):

v' A qualidade era vista como aquilo que o consumidor considera que é;

<

A qualidade deve ser encarada sob varias perspetivas;

v A variabilidade ¢ algo intrinseco ao sistema, existindo dois tipos de causas — 0s
comuns e as especiais;

v/ Quando se encontram causas comuns num sistema considera-se que este esta sob
controlo estatistico. Pelo contrario, quando se encontram causas especiais
considera-se que o sistema esta fora de controlo estatistico;

v" O processo deve estar integrado nas tarefas de controlo;

v As tarefas devem garantir a qualidade e todos os envolvidos devem estar em todas

as fazes do processo;

v Deve dar-se maior relevancia a prevencao do que a inspecao.

Uma das maiores contribui¢cdes de Shewhart foi o ciclo de PDCA (Plan , Do , Check ,
Act) que permitiu implementar nas organiza¢gdes uma cultura de melhoria, de forma que

ocorra sistematicamente em tudo o que é realizado .



3.

William Edwards Deming (1900-1993)

Deming é considerado ainda hoje como um grande precursor da qualidade a nivel

mundial. Segundo o qual, a qualidade baseava-se na correspondéncia de um produto em

relacdo as especificagdes técnicas que Ihe foram atribuidas. No entanto, o seu conceito de

qualidade era muito restrito, focando-se demasiado nos aspetos técnicos do produto
(Gomes, 2004).

Para Deming, a qualidade integra 14 principios que se direcionam especificamente aos

gestores (Gomes, 2004):

11.
12.

13.
14.

Desenvolver um propoésito constante direcionado a melhoria de produtos e
Servigos.

Impedir que se crie um ambiente onde apenas existe falhas e negativismo. Caso
exista falhas, estas devem ser encarados como oportunidades de melhoria.
Erradicar a inspecdo em massa para garantir conformidade e desenvolver produtos
e processos com qualidade intrinseca.

Construir relagdes solidas e de longo prazo com fornecedores.

Incentivar a melhoria continua dos produtos e processos através da melhoria da
qualidade e da reducédo de custos.

Desenvolver programas de formacéo.

Incentivar a lideranca em todos os niveis hierarquicos em vez da supervisao.
Criar um clima de confianca e seguranca.

Eliminar barreiras existente entre areas funcionais na organizacéo.

. Identificar os problemas que existem na estrutura do sistema e que ndo podem ser

resolvidos somente pelos trabalhadores.

Eliminar a préatica de gestdo por objetivos e quotas de trabalho.

Eliminar barreiras que impecam que os colaboradores sintam orgulho no seu
trabalho.

Realizar técnicas de controlo estatistico da qualidade ao nivel dos operadores.

Envolver todos os colaboradores no processo de transformacédo da organizacao.



A figura 1, representa a cadeia de qualidade segundo Deming :

Melhorar a Melhorar a
qualidade produtividade

Reduzir custos

Retorno . Aumentar a
Crescimento do
esperado do .. guota de
. ) negocio
investimento mercado

Figura 1- Cadeia de qualidade. Fonte: (Costa & Silva, 2021)

Segundo William, pelo menos 85% das falhas numa empresa tem origem em sistemas
controlados pela gestdo, sendo que 15% dos problemas podem estar relacionados com os
trabalhadores. Deste modo, a gestdo estd responsavel por maior parte das falhas que
ocorrem numa organizacao e pelas melhorias da performance da mesma. Para além disso,
considerava que a qualidade era determinada pelos gestores, ou seja, os resultados
relativos a qualidade dependem de como os gestores lideram as organizacfes (Hermanij,
2016).

Deming considerava o cliente como um elemento fundamental e por isso aconselhava as
organizac0es a estabelecerem relacdes de longo prazo com os seus clientes e a procurarem
as suas necessidades para incorporar nos projetos e fabrico dos seus produtos e deste
modo satisfazer o cliente. A qualidade dos produtos e servicos deve refletir as
necessidades dos clientes e consumidores e os produtos devem ser uniformes,

consistentes e produzidos de forma confiavel (Hermanij, 2016).

4. Joseph Moses Juran (1904-2008)

Segundo Joseph Moses Juran, o conceito de qualidade baseava-se na auséncia de falhas
e no facto de o produto ou servigo desempenhar as funces necessarias para o cliente. Em

1951, Juran publicou o livro “Quality Control Handbook ”, onde apresentou o0 modelo de

custos de qualidade. Neste modelo eram apresentados custos associados a falhas internas
(ex: custo com produtos defeituosos) e a falhas externas (ex: custos com garantias) que

poderiam ser reduzidos de modo a melhorar a qualidade (M. Juran, 1998).



Na figura 2, esta apresentado o modelo de custos de Juran:

MODELO DE CUSTOS DE QUALIDADE

Custos das Falhas Custos das Falhas Custos c{e Custos de Avaliagio
Internas Externas Prevencao

eProducdo defeituosa; eClientes que recebem ePlaneamento de e|nspecgao de
eDesperdicios ; produtos defeituosos; qualidade; materiais;
eRecursos utilizados e|nvestigar para e Avaliar e modificar o ¢ Inspecgdo final e

em produtos resolver reclamacgoes design de produtos, testes;

defeituosos; dos clientes; testar novos produtos e Manutencio e
eCorregdo de produgdo eDevolugdes; € processos; calibragem de

defeituosa; eCustos de garantia . * Treino e formacdo; equipamento;
eInspecdes e testes de e Controlo do processo ¢ Destruigdo de

produtos; através da recolha e materiais e servigos

reaproveitados; andlise de dados; na fase de inspegdo;
eParagens de e Comunicagdo interna e Avaliagdo de stocks.

equipamentos ndao e externa;

programadas ; *Projectos de

melhoria.

eReciclagem de

produtos defeituosos

Figura 2 - Custos associados a falhas. Fonte: (Gomes, 2004)

Na figura 3, esta apresentado um grafico que corresponde a relacdo entre as componentes

do modelo de custos da qualidade de Juran:
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e da ual'dgd i erros = falhas internas
- qualigade ~y e externas
Esforgo de
qualidade

Figura 3 - Relagéo entre as componentes do modelo de custos e da qualidade. Fonte: (M. Juran, 1998).
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Através do gréfico apresentado acima, Juran mostra que no caso de os custos de
prevencdo e avaliacdo aumentarem, iremos observar uma redugdo dos custos de falha e
dos custos totais. Considera-se a existéncia de um ponto de equilibrio a partir do qual o
aumento dos custos de prevencao e avaliacdo ja ndo permitem baixar os custos totais e,

deste modo, ndo valerd a pena mais investir nessas areas .

TRILOGIA DE JURAN

Juran foi responsavel por escrever outro livro que teve bastante impacto na qualidade,

conhecido como “Juran on Leadership for Quality ”, onde apresenta uma base conceptual

para um processo de gestdo da qualidade e no qual divide o processo em trés fases
distintas (M. Juran, 1989):

1. Planeamento da qualidade - onde é realizada a descrigdo dos clientes e das suas
necessidades, a definicdo de objetivos e medidas, o desenvolvimento do plano e a
disponibilizacdo de recursos necessarios para implementar o plano (M. Juran,
1989).

2. Controlo de qualidade — nesta fase sdo realizadas as verificacdes e inspecdes
periddicas e métricas para garantir que o processo esta sob controlo e cumpre as

especificagdes (M. Juran, 1989).
3. Melhoria da qualidade — envolve a determinacéo do que € necessario melhorar

e a implementacéo dessas melhorias através de acdes corretivas e preventivas (M.
Juran, 1989).
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A figura 4, apresenta a trilogia de Juran descrita anteriormente:

= _ANEJAMENTO CONTROLE DE QUALIDADE B =
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LICOES APRENDIDAS /

Figura 4 - Trilogia de Juran. Fonte : (M. Juran, 1998)

O gréfico apresentado na figura 4, corresponde a relacdo entre o custo da méa qualidade
e 0 tempo. Durante o inicio das operag6es, temos a zona original de controlo de qualidade,
onde se verifica um pico esporadico que corresponde ao maior custo de ma qualidade
verificado. Apos essa fase, temos a melhoria de qualidade, onde os custos de ma qualidade

vao reduzindo ao longo do tempo até se atingir uma nova zona de controlo de qualidade
em que os custos sdo reduzidos.
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AS CINCO COMPONENTES DO MODELO DE JURAN

A figura 5, apresenta as cinco componentes do modelo de Juran:

e
métodos

Foco na
experiéncia do
cliente

Processos e
facilitadores

Resultado Liderangae
Principios do negdcio envolvilemento
Orientadores e cultura de dos
exceléncia trabalhadores

Figura 5 - Modelo de Juran (M. Juran, 1998)

As recomendacdes de Juran para melhorar a qualidade sao:

AN NN N Y U U N A

Ter consciéncia do que é necessario melhorar;
Definir metas;
Organizar as tarefas de modo a atingir metas;
Formar e treinas as pessoas;
Implementar as aces necessarias para resolver os problemas;
Descrever 0s progressos;
Identificar o trabalho efetuado;
Transmitir os resultados;

Manter os resultados;

O programa de qualidade deve fazer parte dos processos da empresa (M. Juran,

1989).
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5. Shigeo Shingo (1909-1990)

Shingo construiu um modelo com principios orientados para que as organizagdes

desenvolvessem uma cultura de exceléncias. Os principios deste modelo séo:

Respeito por todos os funcionarios;
Lideranga com valores de humildade;
Procura pela melhoria e perfeicéo;
Pensamento cientifico;

Foco no processo;

Garantia da qualidade;

Melhoria continua;

Pensamento sistematico;

Criacéo continua de um proposito;

D N N N N Y N N NN

Criacdo de valor para o cliente (Shingo, 1986) .

Uma das suas maiores contribuicdes para a qualidade foi SMED - Single Minute
Exchange of Die, uma ferramenta que foi consolidada por Shingo. O objetivo desta
ferramenta é reduzir o tempo de processo de set-up (tempo de preparacdo de maquinas,
equipamentos e linhas de producdo) através da reorganizacdo das ferramentas e dos
dispositivos (Sugai et al., 2007).

Outra ferramenta muito importante para a qualidade desenvolvida por Shingo foi o poka-
yoke que tem o objetivo de prevenir falhas humanas e corrigir eventuais erros o mais cedo
possivel através da aplicacdo de sistemas simples que evitam a ocorréncias destes erros
(Shingo, 1986).

6. Taichi Ohno (1912-1990)

Ohno teve um papel determinante na qualidade da Toyota, onde desenvolveu:
v' O sistema just-in-time ;

v" O sistema de supermercados em que todas as pe¢as ou ferramentas necessarias

sdo substituidas a medida que sdo utilizadas;
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v A producéo celular na qual a produgédo de um produto é feita num layout em forma
de U, permitindo assim um feedback mais rapido entre as opera¢des quando
ocorrem problemas ou falhas;

v O circulo de Ohno, uma técnica utilizada para identificar o desperdicio (Costa &
Silva, 2021).

7. Armand V. Feigenbaum (1922-2014)

Feigenbaum é autor do livro “Total Quality Control” (1961), onde explica que todos o0s
individuos de uma organizacdo devem contribuir para a melhoria da qualidade e que nédo
é possivel construir produtos de alta qualidade se o departamento de producéo trabalhar
isoladamente . Segundo este autor, a qualidade é o conjunto de caracteristicas do produto
ou servico que satisfazem as espectativas do cliente e é considerada com uma técnica de
eliminacdo de desperdicios e uma filosofia que possui um compromisso com a exceléncia
(Feigenbaum, 1951).

Para Armand, existem 9 fatores que afetam a qualidade — 0s 9M, que estdo apresentados

na figura 6:

—
Motivacao

L i _—

Figura 6 — Os 9 fatores que afetam a qualidade (Costa & Silva, 2021)

Feigenbaum foi responsavel por :

v Melhorar a comunicagdo entre departamentos;

v" Definir sistemas de medicdo e reporte (relatorios);

v Criar engenharia de controlo de qualidade, responsavel por resolver problemas de
qualidade nos varios departamentos;
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v Eliminar os desperdicios através da identificacdo de uma “fabrica escondida”
relacionada com a mé gestdo da producdo, considerando que 40% da capacidade
das organizacdes é utilizada em operacdes que ndo acrescentam valor a empresa

e por isso deve-se ter atencdo a essas situacoes (Feigenbaum, 1951).

8. Philip B. Crosby (1926-2001)

Outro autor importante na qualidade foi Phillip Crosby que propds o conceito de zero
defeitos ou producdo sem defeito e define qualidade em termos de conformidade do
produto com as suas especificacBes técnicas, mas para além disso introduz a ideia de que
0 investimento na qualidade apenas compensa se o produto for produzido bem a primeira.
Segundo este autor, a qualidade relaciona-se com as especificacdes do cliente, se sdo ou
ndo cumpridas com base nas necessidades do mesmo (Croshy, 1979).

No seu livro “Quality is Free” (Crosbhy, 1979) explica que produzir bem a primeira

depende de varios fatores nomeadamente da gestao de recursos humanos da empresa, da
conscientizacdo coletiva da qualidade, da motivacdo dos colaboradores para a producéo

com qualidade e do esforco para melhorar a qualidade (Crosby, 1979).

9. Kaoru Ishikawa (1915-1989)

Segundo Ishikawa, a qualidade inicia-se na educagdo e consciencializacdo e deve ser
colocada em primeiro lugar. Kauro foi o autor do Circulo de Controle da Qualidade
(CCQ) que € um método que determina a criacdo de pequenas equipas, com membros
especializados na mesma area. Estes membros deverdo identificar, analisar e solucionar

as variabilidades que surgem nos processos da empresa (Gomes, 2004)
Os objetivos dos CCQs :
Melhorar o desempenho da organizacao;

Eliminar o desperdicio de recursos;

Aumentar a padronizagdo nos processos de modo a reduzir desvios;

M w0 D P

Reduzir custos;
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5. Aumentar a eficiéncia nos processos;

6. Melhor a satisfacdo dos clientes (Gomes, 2004).

Ishikawa também estruturou as seguintes ferramentas para melhorar o controle da

qualidade :

Anélise de Pareto;
Diagrama de Ishikawa ;
Histograma;

Folhas de controle;
Diagrama de escala;
Gréfico de controle;

AN NN Y N NN

Fluxos de controle (Gomes, 2004).

O diagrama de Ishikawa é também conhecido por diagrama de causa-efeito ou diagrama
espinha de peixe . Este diagrama estabelece a relacéo entre fatores de influéncia (causas)
e um determinado problema (efeito). Cada efeito possui algumas categorias de causas,

que, por sua vez, podem ser compostas por outras causas (Santos et al., 2013).

10.Genichi Taguchi (1924-2012)

Para Genichi Taguchi , o segredo para reduzir as falhas na qualidade dos produtos e 0s
custos associados ndo estd na conformidade dos produtos com as especificacOes
definidas, mas sim na reducdo da variabilidade estatistica em relacdo aos objetivos
definidos. Segundo este autor, a qualidade estd na reducdo das perdas geradas para a
sociedade desde 0 momento em que o produto é entregue ao consumidor final. Ou seja,
uma organizacdo deve reduzir ao maximo a producdo de produtos com presencas de
falhas de modo a reduzir os custos ndo so para si, mas também para o cliente (Antéonio et
al., 2019)

Segundo Taguchi, é necessario satisfazer o cliente cumprido as especificagdes, mas o
produto e o processo de producdo devem ser desenhados de forma que a variabilidade

estatistica seja minima e a qualidade seja méxima. A variacdo das caracteristicas em
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relacdo ao esperado, leva a perdas para a sociedade. Quando maior for a variagdo, maior
sera o custo para a sociedade e menor a qualidade (Antonio et al., 2019)

2.1.2 Evolucao da Qualidade e da Produtividade ao Longos dos

Anos

Para compreender o conceito de qualidade na atualidade é necessario compreender a sua
evolugdo ao longo do tempo. No inicio do séc. XX, Henry Ford criou o0 método de
producdo em massa. Este método integrava uma linha de montagem de modo a reduzir a
movimentacao excessiva dos operarios e a sua qualificacdo, sendo que cada operario
estava encarregue de uma pequena fase de montagem. Foi também responsavel por
padronizar as pecas utilizadas na linha de montagem de modo a reduzir a variabilidade
de peca para peca. Cada trabalhador era responsavel por apenas uma unica tarefa,
permitindo que a execugédo fosse mais rapida. Nestas linhas de montagem, a qualidade
era apenas Vverificada no final, pois seria dispendioso parar a producdo para corrigir
qualquer falha existente. Sendo estas falhas corrigidas no final pela equipa responsavel
pelas reparacdes. Este método permitia um aumento da produtividade a precos baixos, no
entanto criava um problema quanto a flexibilidade e inovacdo de novos produtos, sendo

a producdo de um novo produto um processo dispendioso (Costa & Silva, 2021)

A figura 7, corresponde ao método de producdo em massa de Ford:

Figura 7 - Producdo em massa (Ford Motor Company, 2022)
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Até meados do séc. XX, a qualidade dependia da relacéo entre a procura e a oferta, sendo
que quando maior a procura em relacdo a oferta, menor a importancia da qualidade e vice-
versa. Nesta situacdo, era importante obter-se uma elevada produtividade para garantir a
resposta as necessidades do cliente (Costa & Silva, 2021).

A qualidade baseava-se nas caracteristicas fisicas do produto, separando os “bons
produtos” dos “maus produtos”, em que os “bons produtos” seguiam as especificagdes
dos projetistas e os “maus produtos = pecas defeituosas” niao seguiam essas
especificagdes. Nos anos 20 do sec. XX, Shewhart desenvolveu uma ferramenta que
permitia controlar o funcionamento dos processos produtivos, prevenindo defeitos e
aumentando o desempenho dos processos. A partir desta altura, comegou-se a ter especial
atencdo ao controlo de variabilidade, através de atividades de inspecdo e monitorizacgéo,
nomeadamente na area de metrologia, na concecao de instrumentos de medicdo e teste,
manutencao e calibracdo destes instrumentos, planeamento da inspecéo e analise de dados
e prevencdo (Costa & Silva, 2021).

A seguir a segunda Guerra Mundial, houve uma expansdo econdmica conhecida como
Era de Ouro do Capitalismo, que fez com que surgisse uma maior preocupacdo com o

controlo de qualidade.

Na figura 8, estdo apresentadas as varias etapas do controlo de qualidade:

QUALITY CONTROL
(o)

CONTROLO DE QUALIDADE

- Planeamento;

- Anadlise de resultados ;

- Métodos estatisticos ;

- Prevencdo de defeitos ;

- Anadlise de fornecedores;

- Analise de custos de qualidade;
- Qualificagcdo de novos produtos ;
- Auditorias.

Figura 8 -Etapas de controlo de qualidade (Anténio et al., 2019)
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Ap0s as crises petroliferas, em 1973 e 1979, as organizagdes focaram-se na reducao de
custos de produgéo para aumentar a competitividade no mercado sendo a produtividade
mais importante do que a qualidade . A partir de meados dos anos 70, a oferta torna-se
cada vez maior em relagdo a procura e a qualidade tem cada vez mais importancia.
Quando os clientes tém mais opcédo de escolha, sdo mais exigentes e seletivos, escolhendo
o0s produtos e servicos que satisfazem melhor as suas necessidades. Desta forma, gerou-

se a necessidade de produzir produtos mais apelativos. (Costa & Silva, 2021).

Em 1987, foram criadas as normas 1SO 9000 cujo foco estava na satisfacdo do cliente
através do conhecimento das suas necessidades e expectativas. O foco era atingir a
satisfacdo das partes interessadas e principalmente a satisfacdo do cliente através dos
conhecimentos das suas necessidades e expectativas relativamente ao produto/servigo
(1SO, 2015).

Com a chegada de produtos a precos mais baixos e qualidade aceitavel, provenientes de
paises ocidentais como a Coreia do Sul, Taiwan e a Singapura, que utilizavam mao-de-
obra barata, houve a necessidade de desenvolver novas ferramentas como os diagramas
de afinidade, de arvore, de relacfes, de matriz, de atividades, as matrizes de propriedades,
0 desdobramento da Funcdo Qualidade, etc. Estas ferramentas permitiram aumentar a
qualidade da gestdo, da tomada de decisdo e do funcionamento das organizac6es (Costa
& Silva, 2021).

No final do séc. XX, surgiram os modelos de exceléncia Malcolm Baldridge Award e
EFQM Excellence Award. Mais tarde, foi publicada a norma ISO 9004, que € o modelo
de exceléncia (1SO, 2019).

Com o desenvolvimento de novas tecnologias, as organizacdes comecaram a captar as
necessidades de um grande numero de clientes de modo a adaptar os produtos e servicoes

as suas necessidades .
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2.2 Qualidade e o Lean Thinking

O pensamento lean teve origem na familia Toyoda, sendo Sakichi Toyoda responsavel
por criar varios teares e produtos para a empresa téxtil, mais de 40 patentes. Os teares
automaticos inventados por Toyoda trabalhavam sem ser necessario um operador e
paravam automaticamente quando havia algum problema de qualidade. A automacéo
permitiu aumentar a qualidade e produtividade em vérias industrias (Womack et al.,
2007).

O pensamento lean permite a reducdo de desperdicios, a producdo eficiente com o
minimo de recursos e a reducdo do tempo, espaco e custo na producdo/realizacdo de
produtos e servigos numa organizacdo. Esta abordagem permite especificar valor,
sequenciar as melhores acdes que criam valor, realizar essas atividades sem interrupgéo

sempre que € solicitado e realiza-las de forma cada vez mais eficaz (Womack et al., 2007).

A figura 9, representa o pensamento lean:

ELS
Qualidade

Reducéo de Tempns Redu;iu de Custos

Normalizagdo dos
thelamento da Produg&o Processos de Trabalho
Reducédo de Mudas Kaizen (Melhoria Continua)

Figura 9 - Lean. Fonte: (Dias, 2019)
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2.2.1 Principios do Lean Thinking

Na figura 10, estdo apresentados os principios do pensamento lean que devem ser

implementados segundo a seguinte sequéncia:

Definigdo de Im~plementa Procura pela
¢do de um o
valor : perfeicdo
sistema pull

Figura 10 - Principios lean

1.  Valor
Do ponto de vista organizacional, o valor € o quanto uma pessoa esta disposta a
pagar pela solucdo do seu problema, podendo ser definido apenas pelo cliente
final. A gestéo lean tem como principal objetivo criar valor para o cliente e por
iSso € muito importante perceber quem € o cliente e aquilo ao qual ele da valor
(Womack & Jones, 2003)

2.  Cadeia de Valor
E fundamental perceber como é criado o valor e quais S&0 0S Processos e as
atividades que irdo permitir a producdo de produtos e servicos com as
caracteristicas que o cliente pretende e valoriza. A cadeia de valor corresponde ao

conjunto desses mesmos processos e atividades (Womack & Jones, 2003).

3. Fluxo continuo
A organizacdo deve reordenar todas as atividades num fluxo continuo de modo a
reduzir filas de espera e desperdicios. Este conceito pode também ser
implementado em fornecedores e clientes facilitando esta reorganizacao (Pinto,
2014)(Womack & Jones, 2003).

4.  Sistema Pull
O sistema pull possui uma grande flexibilidade podendo-se alterar muito
rapidamente aquilo que esta a ser produzido face a procura/demanda e as
mudancgas que poderdo ocorrer. Neste sistema, sdo os clientes que puxam o

produto, ou seja, que comandam a producdo através dos pedidos realizados em
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vez de se produzir e tentar “empurrar” a producdo para o cliente sem que ele esteja

interessado (Womack & Jones, 2003).

5.  Perfeicdo
Deve haver sempre a preocupagdo de melhorar continuamente todas as atividades
em todas as fases de modo a aumentar a satisfacdo do cliente (Womack & Jones,
2003).

2.2.2 Tipos de Desperdicios

De modo a melhorar a produtividade e a qualidade de produtos e servi¢cos numa
organizacdo e fundamental reduzir os desperdicios inerentes a todas as etapas e processos.

Segundo a gestdo empresarial japonesa, isto é expresso atraves de trés palavras:

v MUDA: refere-se ao desperdicio, tudo o que nao acrescenta valor, devendo ser

reduzido ou eliminado.

v" MURA: significa inconsciéncia e irregularidade, podendo ser definido também
como a variagdo numa operacao ou processo proveniente do desnivelamento do
trabalho ou das maquinas. Manifesta-se a partir de irregularidades do mercado,
excesso ou ruturas de stocks, processos com velocidades diferentes de producéo,
irregularidades nos ritmos de trabalho, inexistente ou inadequada formacédo de

trabalhadores e desigualdade da carga de trabalho (Costa & Silva, 2021).

v" MURI: significa irracionalidade e consiste na sobrecarga causada na
organizagdo, nos equipamentos ou pessoas. A sobrecarga nas pessoas pode
resultar em problemas de stress, seguranca e qualidade podendo ser proveniente
de periodos longos de trabalho, manuseamento de cargas muito pesadas, postura
incorreta no trabalho, postos de trabalho com mas condic@es, tarefas demasiado
dificeis, exigentes, monotonas, aborrecidas, humilhantes ou elogios exagerados
por parte dos superiores. A sobrecarga nas maquinas podera resultar no aumento
de falhas e avarias e provocar defeitos nos produtos e paragens constantes (Costa
& Silva, 2021).
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2.3 Ferramentas Lean

As principais ferramentas lean que iremos abordar sdo: 0 TPM, os cinco S, 0s 5 Porqués,
0 poka-yoke , a metodologia kaban , a melhoria continua (kaizen), o0 VSM, o SMED, o

heijunka , 5W2H e o diagrama de Pareto.

2.3.1 TPM (Total Productive Maintenance)

Total Productive Maintenance consiste numa abordagem que foi desenvolvida a partir do
conceito de manutencéo produtiva e que permite melhorar a eficiéncia dos equipamentos,
eliminar paragens e promover a manutengdo autdnoma pelos operadores nas atividades
diarias (Pinto, 2014).

O TPM estimula a competitividade das organizacfes integrando uma abordagem
estruturada na mudanca da mentalidade dos colaboradores e criando uma mudanca na
cultura de trabalho da organizacdo. Esta metodologia permite comprometer todos 0s
niveis e fungdes numa organizacdo de modo a maximizar a eficiéncia dos equipamentos
(Pinto, 2014).

O Total Productive Maintenance é constituido por 8 pilares, nomeadamente (Agustiady
& Cudney, 2018) :

1. Manutencdo Auténoma — corresponde ao primeiro pilar, no qual os operadores
realizam tarefas de manutencdo simples como limpeza, lubrificacdo ou ajustes.
Neste pilar, devem estabelecer-se condi¢des basicas de manutencdo, aumentar o
conhecimento dos operadores através de formacdes continuas e os operadores
devem adquirir alguma autonomia nas suas funcdes.

2. Manutencéo Planeada — Neste plano deve ocorrer a concecao e 0 cumprimento
do plano de manutencdo , de modo a reduzir o Mean Time Between Failures.

3. Melhoria Especifica - A eliminacdo de desperdicios deve ser sistematica de
modo a aumentar os indicadores como OEE. Este pilar passa pela concecdo de

equipas de trabalho focadas na resolucgéo de problemas .
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4. Educacdo e Treino - Este pilar devera ter em conta a complexidade da tarefa, o
conhecimento necessério, 0 nimero de pessoas e as habilidades/competéncias
necessarias para realizar cada tarefa. Deverdo ser criados e implementados planos
de formagéo.

5. Controlo Inicial - Baseia num plano detalhado dos produtos e equipamentos
antes de serem criados ou instalados , com o0 objetivo de facilitar a producéo
mediante analises de design ou de processos.

6. Manutencéo da Qualidade - Permite eliminar perdas na qualidade , mantendo a
mesma . O objetivo deste ponto é alcancar zero defeitos.

7. Administrativo — Utilizado para alinhar os objetivos de todos os departamentos
tendo em conta a viséo da organizagao.

8. Seguranca e Meio Ambiente — Garante um ambiente de trabalho seguro ,

eliminando potenciais acidentes de trabalho.

Na figura 11 , estdo apresentados os 8 pilares do TPM:
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Figura 11 - 8 Pilares TPM (Curado, 2018)
2.3.2 Os Cinco S (59)

Os cinco S correspondem ao conjunto de praticas que asseta na manutengdo e melhoria

das condigdes dos locais de trabalho, mantendo-os ordenados, arrumados e organizados.
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Os cinco S correspondem a 5 palavras que comegam por S (Pinto , 2014):

1. Seiri (organizacdo) — separacdo do util e do indtil, identificacdo do que é
desnecessario no posto de trabalho.

2. Seiton (arrumacéao) — definicdo de um local para cada coisa; verificar que cada
coisa estad no seu lugar; colocar as coisas de uso frequente em locais de facil
acesso; colocar etiquetas de identificacdo nas coisas e nos respetivos locais de
arrumacao.

3. Seiso (limpeza) — diviséo do posto de trabalho e atribui¢&o de uma zona para cada
elemento do grupo; realizar a limpeza de cada posto de trabalho e da area
envolvente; definir uma norma de limpeza para cada zona de trabalho.

4. Seiketsu (normalizacéo) - Definir uma norma geral de arrumacéo e limpeza para
as zonas de trabalho; identificacdo de ajudas visuais e procedimentos, normas de
arrumacao e limpeza; normalizar zonas com 0S mesmos equipamentos ou tipo de
trabalho.

5. Shitsuke (autodisciplina) — praticar os principios de organizacdo e limpeza;
eliminar a variabilidade; estabelecer procedimentos de controlo visual; verificar

se esta tudo arrumado no sitio certo; desenvolver uma checklist.

Na figura 12, estdo apresentados os cinco S:

SENSO DE PUSEKETSY |
LIMPEZA SENSO DE

PADRONIZACAO E SAUDE

SENSO DE SENSO DE
UTILIZACAD AUTODISCIPLINA

eve e,
(34 e
. .
R e L

B3,

Figura 12 - Cinco S. Fonte: (Souza, 2019)
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2.3.3 Os 5 Porqués (5Whys)

Os 5 porqués correspondem a uma ferramenta que consiste em perguntar “porqué” varias

vezes até se identificar a causa raiz de um problema, sendo que cada resposta servira de

base a nova pergunta .

Aplicacdo dos 5 Porqués:

=

Identificacdo do problema;
Identificar todas as causas possiveis perguntando “porque aconteceu’;
Ap6s identificag@o das causas perguntar novamente “porque aconteceu”;

Repetir os passos 2 e 3, cinco vezes de modo a identificar a raiz-causa;

a > N

Identificacdo da solucdo para resolucéo da causa(s)-raiz (Pinto , 2014).

Na figura 13, esta apresentado um exemplo da técnica dos 5 porqués:

PROBLEMA:
Pega defeituosa

Ocorreu uma avaria no
equipamento

O manual do fornecedor
do equipamento nao foi

consultado
PORQUE?

—_— N3o foi realizada

manutenc¢ao preventiva
A manutencdo preventiva do equipamento

do equipamento ndo
estava incluida no plano

Figura 13- Exemplo dos 5 whys. Fonte: (Alves, 2017)
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2.3.4 Poka-yoke

O método Poka-yoke, em portugués, significa “a prova de erro”, consiste na prevencao
de defeitos em processo de fabrico e/ou na utilizagdo de produtos . Também pode ser
utilizado em servicos de modo a evitar erros e defeitos. Esta técnica possui trés funcoes

para evitar os erros: desligar, controlar ou avisar (Dudek-Burlikowska & D, 2009).

Qualquer mecanismo que previna a ocorréncia de um erro, ou alarme para a ocorréncia
do mesmo é considerado um poka-yoke. O objetivo deste método é realizar qualquer
tarefa logo a primeira criando ferramentas que preveniam erros no decorrer das atividades
de mudanca que possam prolongar o desempenho de tarefas (Dudek-Burlikowska & D,
2009).

Na industria ha dois tipos de poka-yoke:
v Poka-yoke de controlo — em que se verifica a paragem do processo até o problema
estar resolvido;
v Poka-yoke de adverténcia — em que quando ha algum problema , é ativado o
alarme sonoro ou luminoso para alertar o colaborador sobre um determinado

problema para que 0 mesmo seja resolvido (Costa & Silva, 2021).

2.3.5 Metodologia Kaban

A metodologia Kaban corresponde a um sistema de controlo do fluxo de materiais e da
informacdo que permite informar os operadores de forma visual. Esta técnica é utilizada
para minimizar os custos com o material em processamento e reduzir os stocks entre os

processos .

Os requisitos importantes para o funcionamento deste sistema sao:
v Processos estaveis e uniformizados;
v" Reduzidos tempos de transporte e de setup;
v" Adequado layout;
v Procura regular, sem grandes oscilagdes;
v

Numero de estacGes de trabalho ndo muito extenso (Pinto, 2014).
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2.3.6 Melhoria Continua (Kaizen)

A filosofia Kaizen promove a reducdo/eliminacdo de desperdicios nos processos
produtivos e a melhoria da qualidade e produtividade. Nesta estratégia, 0s pontos mais
importantes para a producdo ou processos produtivos sdo: a qualidade, os custos e a
entrega pontual. O fracasso de um destes trés pontos significa perda de competitividade
e sustentabilidade em relagéo a outras empresas.

A figura 14, corresponde as etapas da metodologia Kaizen:

7 ETAPAS
DO KAIZEN

Figura 14- Processo kaizen. Fonte: (MKT, 2020)

2.3.7 VSM (Value Stream Mapping)

Value Stream Mapping traduzido significa mapeamento da cadeia de valor, corresponde
a uma metodologia utilizada para mapear o fluxo de materiais e informacdo, indicando o
tempo de execucdo associado (lead time) as varias atividades. Percebendo como flui o
valor ao longo da cadeia torna-se mais facil de identificar as oportunidades de melhoria e
as ferramentas de forma a melhorar os processos em geral, otimizando as tomadas de
decisdes, reduzindo os custos e aumentando a produtividade. Para além disso, esta
ferramenta também permite identificar e distinguir as atividades que acrescentam valor

das atividades que ndo acrescentam valor (Costa & Silva, 2021).
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O objetivo do VSM ¢ identificar desperdicios, nomeadamente (Pinto , 2014):

v Excesso de producdo;

v Stocks (tempos de setup elevados; deficiente planeamento de produgdo;
problemas de produc¢éo);

Esperas (por materiais, por equipamentos, por documentos);

Processos desnecessarios (necessidade de varias assinaturas, revisdes excessivas);
Movimentacdo (Layout deficiente, falta de analise dos movimentos);

Defeitos (falta de métricas, falta de trabalho padronizado);

AN N NN

Transporte (pegas que percorrem grandes distancias).

A figura 15, apresenta os simbolos utilizados na metodologia VSM:

) RS - Fluxo de informagéo eletrénica
‘ - Fonte Externa
—— - Fluxo de informagdo manual
— - . » - Sistema puxado
——— - Caixade Dados
; - Sistema FIFO (Primeiro que entra,
=SS primeiro que sai)
- Caixa de Processos
== . ¢ 1
e - Caixa de informagéo
\_/x3 - Operadores (multiplos)
- Fluxo de entrega
< E
@ - In-Box (Fila de Informagao) o
—— - Caminhéao de entrega
X jobs e
K
- Kanb.
1 - Inventario e WIP (Work In Progress) i
x days
- Sistema de carga e descarga
WO =
_____ - Linha do tempo segmentada
TR T g © - Sistema sequenciado pull ball
- - Fim de linha do tempo - Atividade de Melhoria
E Citisystems

Figura 15 - Simbolos VSM. Fonte: (Silveira, 2013)

2.3.8 SMED (Quick changeover)

Este método consiste na reducéo de tempos de setup (ex: mudanca de ferramentas) a partir
de acdes de melhoria e do trabalho em equipa. A reducdo dos tempos permite a reducédo
de custos e dos lotes de fabrico. Deste modo, a partir da otimizagdo das mudancas de

ferramentas, é possivel uma resposta mais eficiente aos pedidos dos clientes, que cada
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vez se tornam mais exigentes. Nesta metodologia, o objetivo é realizar a mudanca de
produto/servico em menos de 10 min, de modo que o0s equipamentos se tornem mais
flexiveis (Pinto, 2014).

As principais etapas que permitem a reducao do tempo de setup sao :
v’ Separacdo das atividades de setup internas e externas;
v Conversdo das atividades de setup internas em externas;

v Simplificacdo das atividades externas e internas (Curado, 2018).

2.3.9 Heijunka

Heijunka significa “programagao nivelada” e consiste no nivelamento da producéo tendo
em conta o nivel de volume e a variedade de produtos. Esta metodologia comeca por
considerar o volume total da procura (encomendas) num dado periodo, e realiza o
nivelamento do output de modo que a mesma variedade de produtos e o volume sejam
fornecidos diariamente . Esta ferramenta permite nivelar : o volume de produc&o, os tipos
de produtos e os tempos de producéo Assim, consegue-se produzir peca a peca de acordo

com um tempo previamente definido e padronizado (Pinto, 2014).

2.3.10 5W2H (What, Where , When , Why , Who , How , How

much)

Esta é uma ferramenta de planeamento estratégico que corresponde a uma sequéncia de
perguntas de modo a identificar todos os aspetos associados a um determinado problema

e assim aplicar a resolucdo correta para esse mesmo problema (Costa & Silva, 2021).

31



Na figura 16, estd apresentado um exemplo de plano de 5W2H:

Pergunta

Resposta

What? (Qual?)

O problema é este...

Qual € o problema?

Descrigdo simples do problema em questdo

Why? (Porqué?)

Aconteceu porque...

Porqué é que acontece?

Explicacdo da razdo da ocorréncia

; Where? (Onde?) Ocorreu aqui...
Onde ocorreu? Descri¢cdo da localizagdo
u , Who? (Quem?) Este problema tem impacto nos...

Quem esteve envolvido?

Listagem de quem esta envolvido na ocorréncia

(Colaboradores, Fornecedores, Clientes)

When? (Quando?)

Ocorreu dia... / Ocorreu as...

Quando aconteceu? Quando foi

encontrado?

Descrigdo temporal da indentificagdo do evento

How? (Como?)

Aconteceu assim... / Foi encontrado porque...

Como aconteceu? Como foi

identificado o problema?

How Often? (Com que
Frequéncia?)

- -
N

Acontece sempre que...

Quantas vezes aconteceu? Quando

€ que acontece?

Indentificagdo da frequéncia do problema

Figura 16 - Plano 5W2H . Fonte :

O diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta de qualidade que corresponde a um grafico de

barras que ordena as frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor, segundo o

Principio de Pareto. Deste modo, realiza-se a priorizacdo dos problemas em que cerca

de 80% das consequéncias tém origem em 20% das causas, 0 que permite identificar os

problemas mais graves que precisam de uma acdo mais imediata.
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Na figura 17, esta apresentado um exemplo do diagrama de Pareto:

Diagrama de Pareto
350 120%

300

300 100% 100%

250

I 80%

% 160
130
I - . - 40%
70
L 20%
BEE-
[ [P

Causa1 Causa?2 Causa3 Causad Causa5 Causa6 Causa7 Causa8 Causa9 Causa 10
= FREQUENCIA -m-ACUMULADO

200

150

100

50

0

Figura 17 - Diagrama de Pareto. Fonte: (Marcondes, 2016)

2.3.11 Diagrama de Ishikawa

Esta ferramenta também denominada por diagrama causa-efeito ou diagrama espinha de
peixe corresponde a um grafico que permite identificar as principais causas de um
determinado problema, através da relacao entre um “efeito” e as suas possiveis “causas”.
Esta técnica € utilizada para descobrir, organizar e resumir o conhecimento referente as

causas de um problema de modo a contribuir para um dado efeito (Costa & Silva, 2021).

Na figura 18, esta apresentado um exemplo de plano de diagrama de Ishikawa:

Diagrama de causa e efeito

Método Material Mao de obra
Causa Pflmﬂ"a Causa priméria Causa primaria

28 causa
33 causa
causc raiz

Causa priméria

22 causa 22 causa

32 causa

causa raiz causa raiz

Causa primaria Causa primaria

2‘ causa 28 causa 28 causa
—_— e
3a causa 33 causa
——— —_—
causa raiz causa raiz causa raiz
_— R _—
Maquina Medicdo Meio ambiente

Figura 18 - Diagrama causa e efeito. Fonte : (Cyrino, 2016)
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3 Caso de Estudo

Neste capitulo sera apresentada a empresa, 0s objetivos do caso de estudo e os dados
recolhidos através do programa Activewhere, que corresponde a uma base de dados

utilizada pela empresa.

3.1 Apresentacao da Empresa

A Jet Cooler — Aguas e Cafés, S.A mais conhecida como Fonte Viva é uma empresa
fundada em 1999 de origem portuguesa, com mais de 20 anos de experiéncia em solucdes
de fornecimento de agua.

A figura 19, apresenta o logotipo da empresa Jet Cooler:

fonte VIVO

compcmy

Figura 19 - Logotipo . Fonte: (Fonte Viva, 2022)

Neste momento, a Jet Cooler esta inserida num grupo internacional americano, designado
Culligan e é considerada uma empresa de referéncia em Portugal em solucbes de

fornecimento de aguas, personalizadas e adequadas a cada cliente.

Atualmente integra as seguintes instalacdes: Delegacdo do Linhd ; Delegacdo da
Maia ; Delegacdo de Frielas ; Subdelegacdo de Messines ; Subdelegacdo da Mealhada ;
Subdelegacdo da Madeira ; Armazém da Régua ; Armazém de Abrantes e 0 Armazém

do Vimeiro .
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3.1.1 Organograma

Na figura 20, estd apresentado o organograma da empresa Jet Cooler:

Informatica

Hugo Capela

Dir. Geral

Gongalo Tremoceiro

Dir. Supply Chain e
Assist. Técnica

Dir Comercial

Sérgio Lopes
Diogo Cabral

Key Accounts
e Fidelizagdo
Assistencia
Técnica e
Armazéns

TMTG e
Comerciais de Rua

Dir . Logisticae
CRM

Luisa Melo

CRM Inbound e
Outbound

Delegados e
Distribuidores

Dir.Controlo
Operacional

Sandra Silva

Facturagdo e
Apoio Cliente (2)

Contratos (1)

Supply Chain &
Frota (1)

Dir Qualidade

Filipa Carvalhaes

Sistemas de
Qualidade

Dir Marketing

Tiago Sampaio

Tesouraria

Controlling

Contencioso

Figura 20 - Organograma da Jet Cooler (documento intern

Dir Financeira

Ana Marcos

Contabilidade
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3.1.2 Visao, Missao, Valores e Politica

Viséo

A Jet Cooler tem como principal visdo ser uma empresa de referéncia no mercado Home
and Office Delivery (Entregas em casas e Escritorios). Sendo reconhecida pelo elevado
profissionalismo dos colaboradores e pela inovagéo e valor acrescentados dos produtos e
servigos (Carvalhais, 2021c).

Misséo
A missdo da Jet Cooler é oferecer aos seus clientes um servico de exceléncia, prestado
por colaboradores profissionais e dedicados, permitindo assim a empresa atingir um nivel

de exceléncia comercial e operacional (Carvalhais, 2021c).

Valores

<

Foco no Servico, Satisfacdo do Cliente e resultados;

Compromisso com a Qualidade, Sustentabilidade e Seguranca Alimentar;
Unido e trabalho de equipa;

Sentido de urgéncia, flexibilidade e agilidade;

Integridade, honestidade, confianca e transparéncia;

Respeito, valorizacdo e integracao da diferenca;

Inovacao, determinacgéo e dinamismo;

N NN VR NEEN

Atitude vencedora, competéncia e profissionalismo (Carvalhais, 2021c).

v/ Comprometimento com o cumprimento dos requisitos legais, contratuais e
normativos no ambito da Qualidade e Seguranca Alimentar;

v" Manutencdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade e Seguranca alimentar;

v" Melhoria continua do desempenho da organizacdo mantendo os colaboradores
motivados e competentes;

v/ Garantia da satisfacdo das partes interessadas;

v" Comunicacdo eficaz para garantir o envolvimento de todas as partes interessadas

no negocio;
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Identificacdo e controlo dos riscos e oportunidades para se atingir os objetivos
estratégicos;

Assegurar, de modo consistente, o fornecimento de produtos seguros e servigos
eficientes e de qualidade de uma forma sustentavel,;

Identificagdo e prevengéo dos riscos inerentes ao consumo dos produtos;

Possuir uma atitude constante de fazer um trabalho bem feito a primeira
(Carvalhais, 2021c).

3.1.3 Objetivos da Empresa

Objetivo 1
Melhorar os sistemas de gestdo da qualidade e de seguranca alimentar na empresa.

©)

©)

Obter certificacdo do Sistema Integrado (1ISO 9001 e 1SO 22000);

Atingir 95% de conformidade no controlo de pragas (Tremoceiro, 2021).

Objetivo 2
Aumentar o envolvimento e a motivacdo dos colaboradores na empresa.

©)

Atingir 85% de satisfacdo no questionario anual de satisfagdo dos colaboradores
e reduzir a rotatividade dos mesmos;

Melhorar o plano de formacdo e da comunicagdo interna entre departamentos
(Tremoceiro, 2021).

Objetivo 3
Ser uma empresa sustentavel.

o

o

o

o

Reduzir o plastico de uso Unico;

Disponibilizar copos ecoldgicos aos clientes;

Possuir apenas maquinas sem gases com efeito de estufa (R134a);

Garantir que as embalagens e as maquinas cumprem os requisitos alimentares
(Tremoceiro, 2021).

Obijetivo 4
Manter a confianca dos clientes nos produtos da Fonte Viva.

(@]

N&o ter queixas de seguranca alimentar e de Recall;
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o Atingir 0% de ndo conformidades de microrganismos patogénicos e 5% em ndo
conformidades de ndo patogénicos;

o Garantir uma taxa inferior a 0,5% de reclamacgdes de qualidade de &gua
(Tremoceiro, 2021).

Objetivo 5
Manter a confianca dos clientes nos servigos da Fonte Viva.
o Melhorar o nivel de servico de assisténcia técnica e das entregas de produtos;
o Aumentar o atendimento eficaz de chamadas;
o Garantir uma taxa de higienizacfes de maquinas anuais superior a 85%;
o Garantir que os subcontratados tenham formagéo e cumpram as normas internas
da Fonte Viva (Tremoceiro, 2021).

Objetivo 6
Melhorar o sistema de rastreabilidade dos produtos entregues.
o Auditorias de rastreabilidade mensais;

o Sucesso no exercicio de Recall (Tremoceiro, 2021).

Objetivo 7
Melhorar a satisfacdo do cliente.
o NPS superior a 50% (Tremoceiro, 2021).

Objetivo 8
Melhorar a seguranca da informacéo (Tremoceiro, 2021).

Objetivo 9
Cumprir com os objetivos financeiros estabelecidos.
o Aumentar novos contratos de clientes;

o Reduzir os cancelamentos de clientes em 10% (Tremoceiro, 2021).
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3.1.4 Produtos e Servicos

A Jet Cooler fornece varios produtos, nomeadamente:

Agua

v' Agua para consumo humano engarrafada 18,9L;
v’ Garrafas de agua: agua nascente engarrafada Marca Fonte viva - 0,33L; 0,5L; 1,5L
e 4gua mineral engarrafada Marca Vitalis - 0,33L; 0,5L; 1,5L

A figura 21, corresponde ao garrafdo de dgua de 18,9 L:

| fonte Viv

Figura 21 - Garrafdo de dgua 18,9L. Fonte: (Fonte Viva, 2022)
Maguinas

v Bebedouros/Watercoolers (maquinas de agua de garrafdo);

v" Maquinas de filtracdo simples ou de osmose inversa;
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A figura 22, apresenta os principais modelos de bebedouros comercializados pela Fonte

Viva:
i

S —
| .
d?\.‘;iﬁ&ﬁ
forte v
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- ———=9

—_— —

B
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onteviva |
TV A2 L

Figura 22 - Bebedouros Fonte Viva. Fonte: (Fonte Viva, 2022)

A figura 23, apresenta os principais modelos de maquinas de filtracdo comercializados

pela Fonte Viva:

Figura 23 - Maquinas de filtracdo Fonte Viva. Fonte: (Fonte Viva, 2022)

41



Filtros
v Filtros de sedimentos,
v" Filtros de carvéo ativo;
v" Filtros combinados;
v

Membranas de osmose;

Descartaveis/ Consumiveis

v Copos (plastico, papel ou vidro)
v’ Garrafas de agua (plastico, vidro ou aluminio)

Os servicos que a Jet Cooler fornece séo:

v’ Assisténcia técnica, onde os técnicos realizam a reparacao das maquinas de agua

(bebedouros ou maquinas de filtracao);

v" Manutencdes, onde os técnicos realizam troca de kits (pecas do circuito de agua),

a limpeza da maquina e troca de filtros (se aplicavel).

3.2 Problema Industrial

A empresa Fonte Viva utiliza um programa designado Activewhere, que é utilizado como
base de dados da empresa, a partir deste programa foi possivel identificar os principais
eventos de assisténcia que correspondem a desperdicios de recursos.

O departamento de CRM gere toda a vida Gtil do cliente dentro da empresa, desde a gestdo
de reclamaces de produtos, servigos, avarias ou acidentes, pedidos de encomendas,
cancelamentos, alteracdes contratuais, vendas, faturacdo e cobrancas. Regista-se todo o
tipo de informacdes em eventos no programa Activewhere, podendo essa informacao estar
visivel para outros departamentos, nomeadamente para o departamento de assisténcia

técnica.
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A Figura 24, apresenta as entradas e saidas das atividades ocorridas no CRM:

ACTIVIDADES

ENTRADAS

rograma de Gestdo de Chamadas
Pedidos Diversos apresentados através do Telefone, E-mail;
Etc.

Requisitos de P&S

Objetivos de Departamento

Documentagdo do Departamento

Objetivos de Cobrangas + Vendas

Identificagdo de Novas Oportunidades de Clientes (Novos
Clientes)

Solicitagdes de Clientes
Encomendas
Reclamagdes

valiagdo da Necessidade de Marcagdo de Visita ao Clierite

INBOUND

GERIR
RECLAMACOES

PRODUTO OU
SERVIGO

AVARIAS

SINITROS

NOVO CONTRATO

SAIDAS

OUTBOUND
FATURACAO &
PEDIDOS VENDAS COBRANCAS

ENCOMENDAS

Satisfacdo do Cliente
Guias

Eventos
Desempenho dos Processos
Novos Clientes

Informacdo Enviada

Encomenda

Pedidos de Assisténcia Técnica
Pedidos de Andlise

Reclamagdes de Clientes Fechadas
Informagdes prestadas

CANCELAMENTOS

INFORMACOES/
DOCUMENTACAO

ALTERACOES
CONTRATUAIS

Figura 24 - Atividades do CRM . Fonte: (Carvalhais, 2021b)
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A partir do programa Activewhere, € possivel fazer uma despistagem de
avarias/problemas técnicos nas maquinas e resolver os problemas mais simples,
realizando varias perguntas ao cliente e orientando 0 mesmo para a resolugédo do problema
identificado. Essas perguntas e orientacdes foram introduzidas no sistema e sdo
apresentadas consoante o tipo de méaquina. Caso as avarias/problemas técnicos ndo sejam
resolvidos a partir do CRM através da despistagem, € lancado no sistema uma guia de
assisténcia técnica para que haja uma visita do técnico ao cliente. No entanto, muitas
vezes a resolucdo da avaria ndo é feita pelo técnico no cliente, devido a vérios fatores,
sendo feita a substituicdo da maquina avariada por outra funcional. Todas as maquinas
no pais que sejam recolhidas, pelos técnicos e precisem de reparacdo, sdo enviadas para
a oficina na sede da empresa, no Linhd. Muitas vezes, as maquinas que sao substituidas
por outras provenientes do servico de assisténcia técnica ndo necessitam de reparagao na
oficina uma vez que possuem avarias simples e faceis de resolver pelo técnico. Deste
modo, poder-se-ia evitar o desperdicio associado ao levantamento de maquinas,
nomeadamente desperdicios de tempo, espago durante o transporte e méao-de-obra na
oficina. As maquinas quando vao para a oficina ndo so sdo reparadas como também sao
higienizadas e por vezes pintadas, o que requer um maior gasto de recursos do que se a

maquina fosse apenas reparada no cliente.
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Na figura 25, estdo apresentadas as entradas e saidas das atividades ocorridas no departamento técnico:
NO CLIENTE
CLIENTE

GERIR AS GERIR OS PEDIDOS GERIR PEDIDOS DE
ENTRADAS MANUTENGCOES ASSISTENCIA CANCELAMENTO
PREVENTIVAS TECNICA CONTRATO
SAIDAS
Requisitos legais e normativos?? CARGA E CARGA E
HACCP, PPR e Plano de controlo TRANSPORTE TRANSPORTE
Plano/ previsdes de Vendas
tC;gj:iggvos do departamento de Assisténcia EXECUTAR EXECUTAR ,\SAE{tiSf?‘;éo do cliente
A = aquinas

Objectivos da Qualidade & Seguranca Alimentar MANUTENGAO ASSISTENCIA Desempenho do processo

’ - ° PREVENTIVA TECNICA
Necessidade de manutencgéo preventiva/ Controlo de produto ndo conforme a
Correctiva acgSes corretivas

Plano de recuperagdo de maquinas
Maqguinas, Kits e Pecas

Maquinas do cliente E
Documentacédo do Departamento NECESSARIO
Guias de instalacéo/ Vistoria/ Cancelamento TROCAR O
EQUIPAMENTO?

Conformidade do produto

TRANSPORTAR E
DESCARREGAR

INSTALAR NOVA LEVANTAR A MAQUINA
MAQUINA NO CLIENTE PARA ARMAZEM

Figura 25 - Atividades do dep. Técnico. Fonte : (Carvalhais, 2021a)



Os técnicos de rua sdo responsaveis pelas seguintes atividades:

- Instalacdo de maquinas devido a novos contratos, devido a clientes atuais que
necessitem de mais maquinas nos seus estabelecimentos ou devido a maquinas avarias
que necessitem ser trocadas.

- Realizacdo de manutengbes preventivas, correspondem a manutengdes néo
obrigatorias e que estdo estabelecidas nos contratos dos clientes, tendo um custo
adicional.

- Realizacdo de manutencdes, sdo obrigatdrias anualmente e sem custos adicionais.

- Reparacdo de pequenas e médias avarias, em que seja necessario pouco material e
pouco tempo de reparagéo.

- Levantamento/Recolha de maquinas devido a cancelamentos de contratos de clientes.
3.3 Programa Activewhere

O Activewhere corresponde a um software utilizado em negdcios de entregas de agua e

watercoolers (méaquinas/refrigeradores de agua).
Este software permite:

A gestdo do CRM,;
A organizacéo e planeamento de rotas;
A gestdo de entregas e servigos previamente agendados;

O controlo de equipamentos e stocks;

NN

A faturacdo automatica de alugueres e entregas (Activewhere, 2021).

Este software foi construido e projetado para auxiliar na gestdo de empresas de
distribuicdo de agua e watercoolers, tendo sido ajustado com base nas necessitas de uma
vasta rede de organizac@es. O feedback regular de mais de 50 empresas em 4 continentes
permitiu que este software fosse uma solugdo em constante evolucéo, feita a medida de

cada organizacdo (Activewhere, 2021).
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Vantagens:
v" Aumenta a eficiéncia da empresa;

Reduz a méo-de-obra;
Reduz os custos operacionais;

v
v
v" Aumenta a produtividade;
v

Impulsiona vendas auxiliares (Activewhere, 2021).

A figura 26, corresponde ao logotipo do programa:

activewher

» upgrade your services

Figura 26 - Logotipo do programa . Fonte : (Activewhere, 2021)

3.4 Utiliza¢ao do Programa Activewhere

Este programa € utilizado por todos os departamentos da empresa. No entanto, apenas
iremos abordar neste trabalho a utilizagdo no contexto do departamento do CRM e do

departamento de assisténcia técnica.
3.4.1 Utilizacao do Activewhere pelo CRM

Toda a informacdo recebida no CRM ¢ registada no programa Activewhere, através da
criacdo de eventos. Durante a criacdo do evento, os gestores de clientes deverdo preencher

alguns campos.

No caso dos eventos de assisténcia técnica, 0s gestores de clientes deverdo preencher da

seguinte forma:
1.  Selecionar a categoria do evento (Ex: Técnica);

2.  Selecionar a subcategoria (Ex: Avaria);

3. Colocar o motivo (Ex: N&o sai agua, Curto-circuito) ;
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Colocar o modo do pedido/reclamacao (Ex. E-mail);

Definir o grupo no evento, identificando o tipo de maquina (Bebedouro ou POU);
Definir a morada onde se encontra a maquina avariada;

Colocar a operacdo (Ex: Aluguer);

Solicitar o nome da pessoa que esta a pedir a assisténcia técnica;

© o N o g &

Colocar o assunto, que deve ser igual a categoria selecionada;

10.  Entrar no separador “Equipamentos” e adicionar o equipamento através do n® de
série do mesmo.

11.  Apos selecionar o equipamento, deve realizar-se a despistagem e se possivel a
resolucdo da avaria/problema técnico, fazendo as perguntas necessarias ao cliente.
Estas perguntas séo apresentadas no sistema, tendo em conta o tipo e 0 modelo da
maquina.

12.  Por fim, descrever todas as informac6es importantes que forem transmitidas pelo

cliente, no separador “Comentarios”.

Na figura 27, é apresentado o registo de um evento:

[ Edicdo do evento n° 210433294 - |O] x|

: Registo Acgdo Ver

: gﬁalvare Sait | &4 ﬂ | y y _1 Encomenda | F‘ainel Devedor ] Cobrancas = RTF = Fomward @Sair

Criado por Utzador w| Balcdo LISBO& v

Categoria TECNICA | Estado PENDENTE | Area Empresa WATER COOLER v

Sub Categoria AVARLA | Prioridade NORMAL w || Dados v | Hora

Mativa +| Resultado + | Data Inicio v Hora Inicia

Sub Mative + | Depaitamento +| Data Fim + | Hora Fim

Moda Pedida | Referéncia Data Vencimento Murnero 210433294

Grupo P (FOU) | Viatura 3| Campo livre Free Field3

Entidade 3| wi| % | Free Field2 Referéncia

Morada = P IETiEY Erbus:;eaw?es DEBITO DIRECTO

Operagio # P Aluguer C N2 10054826 >

Contacto il we| Classificac3o C/CCA3

Agenda v [ Piblica ] Alerta Dados Hora

Assunta Avaria POU - Faz fio duas tomeiras

Comentanos Observagies Chamadas Fanes Cartas Emails SMS Log

Tempos Dacumentagio Indicadores Equipamentos Guias Cupons Ultimas Encomendas
Equipamento Marca Modelo Categoria Grupo Artigo Data ulima manutencdo Data présime

Figura 27 — Registo de evento no Activewhere . Fonte : (Morgado, 2017)
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Como é feito o processo de despistagem no CRM?

Ap0s selecionar a maquina do cliente a partir do nimero de série solicitado, o gestor de

clientes devera preencher os seguintes campos:

1° Selecionar o “tipo de assisténcia” e a seguir clicar no ponto de interrogacao, conforme

apresentado na figura 28, para aparecer 0 menu de perguntas de assisténcia:

= Evento - Assisténcia E I

humero serie JC201 50155 Equipamento POU OASIS AQUARILS

Tipo de Assisténoias : - ?

Motivios de Repatagao - | Lacal
Tipo de AssistEncias Mativo de Reparacdo SErvico
Mo sai dgua Filtros colmatados Substituicdo Filtro carvdo
Mo sai dgua Filtros colmatados Substituicdo Filbro Sedimento:
Mo sai dgua Awaria do Termostato Substituicdo da maguina
Mo sai dgua Avaria da Boia Substituicdo da boia
Mo sai dgua Falha no abastecimento de agua de rede Yerificar abastecimento de &
M0 sai dgua Torneira de seguranga desligada Ligar borneira de seguranca
M0 sai dgua Tubo dobrado)vincado verificar se ha algum tubo dc
M3o sai dgua Boia bloqueada Desbloquear boia de segurar
M3o sai dgua Redutaor de pressdo danificado Substituicdo do redutor de pi
M3o sai dgua Termastato no méximna Regular termdstato

Figura 28 — Selecdo do tipo de assisténcia . Fonte: (Morgado, 2017)

2° Realizar as perguntas do menu, apresentado na figura 29, ¢ assinalar “sim” ou “nao”:

' Perguntas - Assisténcias

Equipamento PO FOMTE O
Tipo de Assisténcias N&0 sai dgua Motivo de Repsragéo
Farqunta Sim | Mo

01. CRM § H& alguma Falha de Agua na arigem (rede)?
0z, CRME A torneira de seguranga esks fechada?
03, CRME © cabo esta ligado na maquina ou na tomada?(R. Sim-MaofR Mao-Sim)

04, CRM k Ha alguma Falha de corrente eléctrica no edificia?

e o - Ha algum tubo dobradofvincado {wver atras da maguina)?

03, TEC - A luz na parte da frente da maquina ests desligada?

Figura 29 — Menu de perguntas de assisténcias. Fonte: (Morgado, 2017)

As perguntas referenciadas com “CRM” correspondem aos motivos de repara¢do onde
existe a possibilidade de serem resolvidas nho CRM. Enquanto, que as perguntas
referenciadas com “TEC” correspondem aos motivos de reparacdo que apenas Sdo

possiveis de resolver pelos técnicos (Morgado, 2017) .
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Se a resposta for “Sim”, 0 sistema vai considerar a avaria associado a essa pergunta.

Se a resposta for “Nao”, o sistema néo vai considerar a avaria associada a essa pergunta,
descartando-a.

Se ndo existir resposta para a pergunta, o sistema considera todas as avarias possiveis
associadas as perguntas.

Se existirem respostas com “Sim” e perguntas “sem resposta”, o sistema considera as

perguntas “sem resposta” como resposta “Nao” (Morgado, 2017)

3° As avarias associadas as perguntas sdo automaticamente selecionadas e sdo

apresentados 0os motivos de reparacdo e 0s servicos a realizar, como mostra a figura 30:

! = Evento - Assisténcia
humern sétie 1P50003211 Ecjuipamerto PO FONTE CI
] Tipo de Assisténcias I M40 sai Agus I - |
Motivos de Reparacio | Avaria do Termdstato, Avariana | = | Local Piso 0 - Copa
Tipo de Assisténcias I Mokivo de Reparacdo Servico I
| Mo sai agua Avaria na Sonda de nivel Substituicdo da maquina
| MEo sai dgua Filtros colmatadaos Substituicdo filkro carvdo
¥ MEo sai dqua Filtros colmatados Substituigda filtra Sedimento:
| Mo sai agua Filtros colmatados Substituicdo Filtro Membrana
| MEo sai dgua Filtros colmatados Substituizdo Pos-filkro CAR
¥ M8o sai dqua Fusivel queimada Substituigdo dao Fusivel
| Mo sai agua Avaria do Termostato Substituicdo da maquina
| MEo sai dgua Avaria na placa Substituizdo da maguina
¥ MEo sai dqua Curto circuita Substituico da magquina
| MEo sai agua Avaria na electrovalvula Substituicdo da maquina
| MEo sai dgua Zabo power danificado Substituizdo do cabo power
¥ M8o sai dqua Awaria no transformadar Substituico da maquina
| MEo sai agua Restritor de Fluxo danificado Substituicdo do restritor de

Figura 30 -Motivos de reparacdo e possiveis resoluc@es das avarias. Fonte : (Morgado, 2017)

Existem modelos de maquinas que podem nao ter as perguntas de assisténcias lancadas
no sistema. Deste modo, caso ndo existam perguntas, o botdo de interrogacdo ficara

bloqueado e devem ser selecionadas as avarias no menu de assisténcia
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Na figura 31, esta apresentado um exemplo das avarias selecionadas pelo sistema:

= Evento - Assisténcia
MUmErD =&rie JC20150155 Equipamento POU QASIS AQUARILS
Tipo e Azsisténcias  Fraco fluxo de dgua -
Motivos de Reparagéo » | Local
Tipo de Assiskéncias Mokivo de Reparacdo Servigo
| | Fraco fluxo de dgua Filkros colmatados Substituicda filkra cary Ao
| | Fraco fluxo de dgua Filtros colmatados Substituicdo filkro Sedimento:

Figura 31 - Selecdo das avarias no menu de assisténcia . Fonte : (Morgado, 2017)

3.4.2 Utilizagdo do Activewhere no Departamento Técnico

Quando os técnicos vao realizar as reparacfes das maquinas nos clientes, utilizam o

Activewhere mobile, através dos seguintes passos:

1° No separador “reparacdo”, confirmam o n° de série da maquina que irdo reparar.
Caso 0 n° de serie ndo corresponda ao que esta na maquina, o técnico devera corrigir o

n° de série em “servigos” (Morgado, 2017).

2° Carregar por cima do namero de série da maquina avariada para entrar no servico de
assisténcia (Morgado, 2017). Na figura 32, séo apresentados 9 possiveis servicos de

reparacao a realizar para solucionar a avaria reportada:

- Substituigéo da maquina Q
f. Servicos de Manutencao Nao sal dgua Curto circuito
Substituigéo da electrovélvula (x]
Numero Série : Avaria na
05018977 Nao sai 4gua electrovalvula
Equipamento .
Substituicdo da maquina [x]
POU STAR AFN
Avaria no sensor de
Local Equipamento : N&o sai agua temperatura
Substituigéo do cabo power (x]
Cancelar - Cabo power
Off Na&o sai dgua danificado
Motivo C I to : - -
otiva L-ancslamento Substituigéo do redutor de presséo [ x]

Redutor de pressao

Nao sai agua danificado
Substituigéo filtro carvéao [x]
N&o sai dgua Filtros colmatados Substituigdo da maquina o
Avaria no
Substituigéo filtro Sedimentos [x] N&o sai dgua transformador
Nao sai agua Filtros colmatados

SUbsl“u'géO do fusivel ° m m
Nao sai dgua Fusivel queimado

Figura 32 - Servicos de avaria . Fonte : (Morgado, 2017)
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3° Selecionar o servico realizado e a causa de avaria que a maquina efetivamente

apresenta (Morgado, 2017).

4° Caso seja necessaria a utilizacdo de pecas para reparar a maquina, deve-se confirmar
o servico e carregar no “Concluido” e o servigo confirme a utilizagio da pega

automaticamente (Morgado, 2017).

5° Se for necessério a substitui¢do da maquina, selecionar no sistema a maquina que vai

ser instalada no cliente e colocar o nimero de série da mesma (Morgado, 2017).

Nota: Mesmo que o modelo pré-definido para substituicdo ndo corresponda ao que foi
instalado no cliente, deve colocar-se na mesma o numero de série da respetiva maquina

pois na atualizacdo do sistema ¢ efetuada a corre¢do automaticamente.

3.4.3 Recolha de Dados

A partir do Activewhere, gerou-se um mapa dindmico que corresponde a tabela 5 dos
anexos, e integra todas as informacg6es necessarias para 0 nosso caso de estudo durante

um periodo de 5 meses (julho — novembro de 2021), incluindo:

Data de inicio de um evento;
Data de conclusdo do evento;
N° de série da maquina;
Marca da maquina;

Modelo da maquina;

N° do evento;

Avaria identificada no CRM;

Causa identificada pelo técnico de rua;

N N N N N NN

Data de intervencéo do técnico.
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Todas as maquinas recolhidas pelos técnicos, eram identificadas com um documento,

designado por “folha de obra”, apresentado na figura 33:

ASSISTENCIA TECNICA

Data: Nome do técnico: NP de Série: Modelo:
. I Curto Niao faz § Nio faz . .
Verte agua | Nao sai agua N . Congela Exterior partido | Cancelamento | Outros
Circuito frio quente

Observagdes:

Figura 33 - Folha de obra para os técnicos de rua

O técnico de rua, era responsavel por preencher a folha de obra com as seguintes

informacdes:

v

v
v
v
v

Data de recolha da maquina;

O seu nome;

O numero de série da maquina;

O modelo;

Identificacdo da avaria da maquina com uma cruz (ex: verte dgua) ou indicagédo
de cancelamento, no caso de ter sido recolhida devido a um cancelamento do

contrato de um cliente.

Nota: Caso a maquina tivesse uma avaria ndo listada na folha de obra, o técnico deveria

assinalar em “outros” e descrever o problema da maquina nas observacoes.

Muitas vezes 0s técnicos de rua ndo preenchiam as folhas de obra corretamente ou nao

preenchiam logo apos a recolha, esquecendo parte da informacdo, o que dificultava

bastante a recolha de dados a partir destes documentos.
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Quando os técnicos da oficina recebiam alguma méquina para reparagdo, preenchiam a

folha de obra apresentada na figura 34:

OFICINA
Data: Nome do técnico: N° de Série: Modelo:
’ " . . Curto Nio faz Nio faz . . e
Verte dgua | Nio sai dgua Cirevito frio Congela Quente Exterior partido | Ndo tem avaria | Outros

Observagdes:

Figura 34 - Folha de obra para os técnicos de oficina

O técnico da oficina, era responsavel por preencher a folha de obra com as seguintes
informacdes:
v Data de rececao;
v O seu nome;
v" O nmero de série da maquina;
v" O modelo;
v Identificacdo da avaria efetiva que a maquina apresentava.

Os dados recolhidos a partir das folhas de obra preenchidas pelos técnicos , encontram-
se na tabela 6 presente em anexo, e com base nesses dados foi possivel identificar as
principais falhas no servico de assisténcia técnica através da comparagédo dos problemas
identificados nas maquinas pelo técnico de rua e pelo técnico da oficina . Caso 0s
problemas identificados pelo técnico de rua sejam diferentes dos problemas identificados
pelo técnico de oficina , conclui-se que os técnicos de rua realizaram a testagem da
maquina incorretamente ou nem sequer testaram, realizando a troca da mesma sem causa
justificada. Este procedimento incorreto adotado por estes técnicos leva a que haja um
aumento do desperdicio de recursos como materiais € mdo-de-obra na oficina e leva a
que haja um aumento de maquinas avariadas armazenadas no armazém , ocupando grande

parte do mesmo.
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4 Proposta de Melhoria

Neste capitulo serdo apresentadas as ferramentas aplicadas ao nosso caso de estudo,
com base na analise dos dados recolhidos.

4.1 Ferramentas Aplicadas ao Caso de Estudo

As ferramentas utilizadas nesta proposta de melhoria serdo o 5W2H, o diagrama de
Ishikawa, , 0s 5 Porqués e o diagrama de Pareto. Em primeiro, irei utilizar o 5W2H para
identificar a raiz das falhas ou problemas presentes no departamento técnico. Em
segundo, irei utilizar o diagrama de ishikawa para identificar as causas do levantamento
incorreto de maquinas. Posteriormente , irei utilizar a ferramenta dos 5 porqués para
identificar as causas raiz no departamento de CRM e por fim irei utilizar o diagrama de

Pareto para identificar os principais problemas identificado nas maquinas.

4.1.1 5W2H (What, Where , When , Why , Who How , How much)

Através dos dados apresentados nas tabelas 5 e 6, tem-se verificado a troca incorreta de
maquinas, ou seja, 0s técnicos de rua ndo reparam as maquinas e procedem logo a troca
da maquina do cliente por outra funcional. De modo a melhorar o servico de assisténcia
no departamento técnico, foi utilizada a ferramenta 5W2H, apresentada na tabela 1.

Permitindo assim identificar a raiz das falhas ou problemas presentes neste servico.

Tabela 1 — Utilizacdo da metodologia 5W2H
Perguntas Problema Solucéo

O qué/ What | Os técnicos realizam a troca | Levantar  apenas  maquinas
incorreta de maquinas. avariadas cuja reparacdo demore

mais de 30 min.

Porqué/ Why | N&o testam as maquinas ou ndo | Testar as maquinas corretamente

testam corretamente.

Quando/when | Durante o  servico de | Durante o servico de assisténcia

assisténcia técnica. técnica.

Onde/Where | No Cliente No Cliente
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Quem/Who | Técnicos Técnicos

Como/How Em vez de testarem as maquinas | Sensibilizar o0s técnicos para
avariadas do cliente, realizam a | testarem as maquinas e repara-las
troca das mesmas por outras | caso seja possivel resolver a
funcionais. avaria em menos de 30 minutos.
Trocar a maquina por outra,

apenas em ultimo caso.

Quanto Custo de deslocacdo + custo de | Custo de deslocagdo + méo-de-
custa/How méo-de-obra  + custo de | obra

much testagem + custo de reparacao +
custos de limpeza + custos de

pintura + pecas.

Através desta ferramenta foi possivel verificar que o principal problema se deve ao facto
de os técnicos ndo testarem corretamente as maquinas. Esta situacdo podera levar a que
haja trocas desnecessarias, pois existem avarias/problemas simples e rapidos de resolver.
A ma utilizacao por parte do cliente faz com que 0 mesmo tenha a perce¢ao que a maquina
ndo trabalha devidamente. A troca de maquina acarreta custos mais elevados do que se 0
técnico resolver a avaria /problema no cliente e por isso é necessario reduzir a0 maximo
a troca de maquinas. Quando um técnico realiza a troca de uma maquina avariada por
uma nova, a maquina avariada segue para 0 armazém onde sera armazenada
temporariamente até seguir para a reparacao na oficina. Uma vez que apenas existem 2
técnicos na oficina disponiveis para a reparacao de todas as maquinas do pais, grande
parte das maquinas avariadas ficam a acumular e a ocupar espago no armazém, sem
qualquer tipo de utilizacdo, permanecendo durante varios meses sem reparacdo. Quando
uma maquina chega a oficina para ser reparada, primeiro € testada, depois reparada, é
realizada a higienizacdo interna e externa e caso seja necessario € realizada a pintura da
mesma. Este processo de espera e reparagdo acarreta imensos custos para a empresa. Pelo
que é preferivel reparar a maquina no cliente, caso a reparacdo ndo demore mais de 30

minutos.
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4.1.2 Diagrama de Ishikawa

Através do diagrama de Ishikawa, iremos identificar as possiveis causas do aumento do
levantamento/recolha de méquinas no cliente, responsaveis por gerar custos acrescidos
para a empresa. As causas associadas a este efeito estdo relacionadas com a
despistagem/triagem, com os colaboradores, com as maquinas de agua utilizadas pelos
clientes , com o ambiente em que se encontram as maquinas, com 0s materiais utilizados

e com o método utilizado no servico de assisténcia técnica.

A identificacdo do problema/avaria das maquinas, por vezes é dificultada pelo facto de o
cliente passar a informacéo errada ou incompleta ao gestor de clientes, enquanto 0 mesmo
realiza a despistagem da avaria. Além disso, o Activewhere encontra-se desatualizado
para determinados modelos de maquinas, dificultando assim a despistagem das avarias
para esses mesmos modelos. O cliente pode torna-se ndo colaborativo na identificacéo e
resolucgéo da avaria, solicitando de imediato a assisténcia técnica e ignorando as perguntas
do gestor de CRM.

Quando existe um maior fluxo de chamadas , como os gestores ndo podem perder muito
tempo , acabam por nao realizar a despistagem corretamente ou nem sequer realizar a
mesma uma vez que a despistagem requer algum tempo para identificacéo e resolugéo da
avaria . Uma vez que os gestores de clientes ndo tém formacéo suficiente para ajudar o
cliente com questdes mais técnicas e precisas, ndo realizam a despistagem corretamente .
Durante a assisténcia técnica, 0s técnicos ndo testam corretamente as maquinas devido a
pressdo envolvida , ao fluxo de trabalho ou devido a falta de formacéo relativamente a

alguns modelos de maquinas e a areas mais técnicas e especificas.

As maquinas podem vir com erros de fabrico, ndo permanecendo durante muito tempo
no cliente e fazendo com que seja necessario trocar a maquina. O facto de as maquinas
serem mais antigas e necessitarem de manutencao de forma mais regular leva a que haja

um aumento de recolhas.

O facto de os clientes permanecerem pouco informados sobre a manipulacdo das
maquinas ou possuirem uma postura descuidada, leva a uma ma utilizacdo das maquinas

e ao aumento exponencialmente no nimero de avarias e problemas nas maguinas.
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Uma vez que néo existe um controlo eficaz do stock das pecas e o facto de as encomendas
por vezes demorarem muito tempo (ex: meses) pode fazer com que haja uma escassez de
pecas para determinados modelos de maquinas, impossibilitando assim a resolugdo das

avarias.
A falta de controlo de qualidade, o trabalho excessivo e a pressdo exercida pelos

superiores sob 0s técnicos levam a que haja uma maior desmotivacao para resolver as

avarias de maquinas.
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Colabhoradores

Despistagem

Informagéo incompleta Despistagem incorreta no CRM Erros de fabrico

Activewhere desatualizado Testagem de maquinas incorreta Auséncia de Manutencéo Regular

Cliente ndo colaborativo Falta de Formagé&o Maquinas antigas

Levantamento
incorreto de
magquinas
Consumidores pouco informados Auséncia do controlo de stocks Falta de controlo de qualidadde
Clientes com postura descuidada Encomendas demoradas Trabalho excessivo
Ma utilzagdo do consumidor Falta de material Presséo no trabalho

Ambiente Método



4.1.3 Os 5 Porqués (5Whys)

A técnica dos 5 porqués é utilizada para identificar as causas raiz de um problema, sendo

que cada resposta serve de base a nova pergunta. Utilizou-se esta técnica para identificar

as causas raiz do principal problema verificado na assisténcia do departamento de CRM.

Na tabela 2, est4 apresentada a técnica dos 5 porqués:

Tabela 2- Exemplo de aplicacéo dos 5 porqués

Problema: CRM néo resolve problemas técnicos simples

Causa Porqué? Porqué? Porqué? Porqué? Porqué?
Auséncia de | Porque existe | Porque  ndo | Porque existem | Porque existe | Porque  existe
despistagem. | muita pressdo. | existe tempo | alturas de maior | mais uma ma

suficiente para | fluxo de | reclamagdes. utilizacdo  das
realizar as | chamadas. maquinas  por
perguntas. parte dos

clientes.
Auséncia de | Porque o | Porque Porque existem | Porque os | Porque  existe
despistagem | sistema  estd | existem méaquinas responsaveis muito trabalho
desatualizado. | modelos  de | antigas que vao | pela para poucos

méaquinas que | ser introducdo das | recursos

ndo possuem | descontinuadas | perguntas no | humanos .

informacéo

quer colaborar

pedir uma

assisténcia

informado  de

que se nao

CRM nao

sensibilizam e

perguntas de | e méaquinas | sistema, ndo
despistagem. recentes, cujas | realizaram o
perguntas ndo | seu trabalho
foram logo | corretamente.
introduzidas.
Despistagem | Porque ndo sdo | Porque os | Porque ndo | Porque 0 | Devido afaltade
incompleta/ | feitas as | gestores  do | possuem responsavel de | colaboradores
incorreta perguntas CRM ndo | formacédo AT ndo tem | no departamento
necessarias, conseguem técnica sobre os | tempo  para | de AT, ficando
apresentadas orientar 0 | modelos de | realizar a | assim
no sistema. cliente. maquinas. formacéo. sobrecarregado.
Transmissdo | Porque o | Porque exige- | Porque o cliente | Porque os | Porque 0s
de cliente ndo | se nodireitode | ndo estd | gestores  de | responsaveis

ndo alertam os

gestores de
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incorreta na técnica no | houver nenhuma | ndo informam | CRM para a
pelo cliente. | despistagem. local, por ser | avaria e apenas | corretamente | sensibilizagdo
gratuito. um  problema | os clientes. dos clientes.

devido a ma
utilizacdo da
maquina, as
assisténcias sdo

cobradas.

Através da analise dos 5 porqués, apresentada na tabela acima, verificou-se 0s seguintes
aspetos:

» Por vezes, os gestores de clientes ndo realizam a despistagem para identificacdo
de avarias/problemas técnicos devido ao aumento de chamadas, fazendo com que
ndo haja tempo suficiente para realizar as perguntas necessarias aos clientes. O
aumento de chamadas referente a reclamagdes tecnicas deve-se ao facto de o0s
clientes ndo estarem informados sobre a utilizacao correta das maquinas e por isso
é importante realizar acdes de sensibilizacdo atraves dos gestores de clientes e
técnicos e através da realizacdo de manuais de utilizacdo praticos e simples de

facil compreensdo para que os clientes possam utilizar sempre que necessario.

» O facto de ndo existirem perguntas de despistagem para determinados modelos de
maquinas, faz com que os gestores de clientes ndo realizem a despistagem
necessaria para a identificacdo de avarias e resolucdo de problemas. Para isso é
muito importante que haja uma pessoa responsavel pela constante atualizacéo do

sistema de modo que ndo haja este tipo de falhas.

» A falta de formacdo sobre as vérias avarias/ problemas e os modelos de maquinas
leva a que os gestores de clientes ndo saibam como orientar o cliente e ajuda-lo
na resolucdo desses mesmos problemas e por isso € muito importante que o
responsavel do departamento de assisténcia técnica tenha tempo para realizar

essas formacdes. Para isso, deve-se acionar o departamento de recursos humanos
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para contratar méo-de-obra, organizar e planear as formag6es dos colaboradores

de CRM.

> A transmissdo de informacdo incorreta por parte do cliente também pode levar a

que o despiste ndo seja realizado corretamente e os problemas néo sejam

resolvidos. Deste modo, os gestores do CRM e os técnicos devem sensibilizar 0s

clientes de que as assisténcias técnicas no local apenas sdo realizadas, caso as

maquinas possuam alguma avaria. No caso de existirem problemas técnicos

devido a ma utilizagdo do cliente, as assisténcias técnicas sdo cobradas e por isso

é muito importante realizar a despistagem corretamente.

4.1.4 Diagrama de Pareto

De modo a determinar-se os principais problemas identificadas nas maquinas, utilizou-se

o diagrama de Pareto.

A tabela 3, possui as % acumuladas das ocorréncias verificadas para cada problema

identificado:

Tabela 3- Problemas identificados

Problema Total % % acumulada
Filtro de ar molhado 84 34% 34%
Termdstato no maximo 57 23% 56%
Cabo desligado na maquina e/ou na tomada 18 7% 64%
Botdo on/off desligado 17 7% 70%
Equipamento ligado para garrafao 16 6% 77%
Falha no abastecimento de agua de rede 15 6% 83%
Para-pingos cheios de agua 14 6% 88%
Torneira de segurancga desligada 14 6% 94%
Botdo da caldeira desligado 6 2% 96%
Termdstato no minimo 6 2% 99%
Utilizagdo excessiva de agua fria 3 1% 100%

Total 250 100%
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A partir da tabela 3, realizou-se o diagrama de Pareto, apresentado na figura 35:

Diagrama de Pareto
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Figura 35- Diagrama de Pareto

A partir do diagrama de Pareto verificou-se que os principais problemas apresentados nas
maquinas de agua que correspondem a 80% dos problemas sdo “o filtro molhado”, o
“termoéstato no maximo”, “cabo desligado na maquina e/ou tomada”, “botdo on/off

desligado” e “Equipamento ligado para garrafao”.

O filtro de ar de um bebedouro pode ficar facilmente molhado, caso o garrafdo de dgua
tenha um pequeno furo muitas vezes impercetivel ou se for colocado incorretamente na
maquina. Deste modo é necessario retirar o filtro de ar, seca-lo e voltar a introduzir

novamente na maquina, depois de seco.

A figura 36, corresponde a um termdstato de um bebedouro, utilizado para regular a
temperatura da maquina. Se esta peca estiver completamente no maximo, podera congelar
a gua que estiver dentro do depdsito, fazendo com que nédo saia dguas pelas torneiras.
Para resolver este problema, basta regular o parafuso para a esquerda com a mao ou

utilizando uma chave adequada.
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Figura 36 — Termostato de um bebedouro

Muitas vezes o cabo da maquina néo esta ligado na ficha elétrica impedido que a maquina
refrigere ou aqueca a agua. O cabo elétrico pode ndo estar devidamente conectado ou
existir algum problema elétrico na tomada ou no circuito e por isso é necessario realizar
um despiste para identificar a causa que poderad estar na origem do problema. Para
resolver este problema basta ligar a maquina novamente a uma tomada funcional e a

mesma volta a trabalhar normalmente.

Alguns modelos de maquinas possuem um botdo on/off que devera estar ligado para que
a méaquina funcione devidamente, caso contrario a mesma nao agquece nem refrigera. Por
vezes, esse botdo é desligado e a maquina deixa de funcionar corretamente fazendo com

que o técnico se desloque ao cliente apenas para ligar o botdo da maquina.

Existe um modelo de maquina que se chama “Miragem” que poderd funcionar como
bebedouro ou POU, ou seja, pode funcionar utilizando os garrafdes de dgua ou podera
ligar-se a &gua da rede, utilizando os filtros para filtrar amesma. Este equipamento possui
um botdo que deve estar ligado no sentido correto. Caso se utilize os garrafdes de agua,
0 botdo deve estar ligado no sentido do bebedouro. Caso a maquina esteja ligada a agua

da rede, o botdo devera estar ligado no sentido do POU.
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Estes problemas sdo facilmente resolvidos pelo cliente através das indicacGes do
departamento de CRM. No entanto, muitas vezes a despistagem nao é realizada ou néo é
realizada corretamente, o que leva a que seja lan¢ado no sistema um evento de assisténcia
técnica. Estes servigcos de assisténcia técnica no cliente, poderiam ser perfeitamente
evitados se o departamento de CRM tivesse realizado o despiste do problema

corretamente.

4.2 Analise dos Resultados

Através das ferramentas utilizadas, verificou-se que existe uma relacdo interna muito
grande entre o departamento de CRM e o0 departamento técnico uma vez que se
influenciam mutuamente. O departamento de CRM necessita de formacédo técnica
necessaria para ajudar os clientes na resolucao de problemas técnicos simples, mas como
o0 responsavel técnico ndo tem tempo suficiente devido a uma falha de recursos humanos
no departamento técnico, os gestores de CRM acabam por ndo ter a formacgao necessaria.
Isto culmina num aumento de assisténcias efetuadas pelos técnicos de rua e uma maior
pressdo sobre 0s mesmos para resolver as avarias de uma forma mais rapida. Apesar desta
medida aumentar a produtividade, permitindo que os técnicos realizem uma maior
quantidade de assisténcias técnicas por dia, acaba por prejudicar bastante a qualidade do
servico uma vez que a assisténcia ndo € realizada corretamente, segundo 0s

procedimentos da empresa.

Havendo maior pressdo sobre os técnicos, estes ndo tém muito tempo para gastar na
resolucdo de avarias de maquinas e acabam por trocar grande parte das maquinas
avariadas por outras funcionais, aumentado assim a acumulacdo de maquinas avariadas
no armazém. Existem apenas 2 técnicos na oficina para reparar todas as maquinas
avariadas que séo recolhidas pelos técnicos de rua em todo o pais, e isto deve-se ao facto
de ndo haver condi¢es suficientes na oficina para albergar mais técnicos. Para isso seria

necessario alargar o espacgo da oficina e realizar obras nas instalacdes.
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Na tabela 4, sdo apresentadas algumas solucgdes para os problemas identificados na analise efetuada anteriormente:

Tabela 4 - Solugdes para os problemas identificados

Condicao necessaria (0 qué)

Razao para a condicao necessaria

(porqué)

Efeito esperado

Responsavel (Quem Fez)

Atualizar o sistema Activewere

Realizar uma melhor triagem e

Reduzir assisténcias técnicas no

Assistente de qualidade

com as perguntas necessarias para | resolucdo dos problemas a partir | cliente.
cada modelo de maquina. do CRM.
Atualizar o plano de formacao. Definir e organizar as formacgdes | Gerir melhor as formacdes | Responsavel de Recursos
(ex: datas e grupos destinatarios) | anualmente de modo a cumprir | Humanos
prazos.
Dar formacdo sobre os varios | Prestar um melhor atendimento ao | Reduzir custos e dificuldades | Responsavel do dep. Técnico/

modelos de maquinas.

cliente durante assisténcia técnica
(através do CRM ou do técnico de

rua)

associadas a assisténcia técnica.

Assistente de qualidade

Dar formacéo sobre como resolver

0s principais problemas nas

maquinas.

Melhorar o atendimento ao cliente

durante assisténcia técnica

(através do CRM ou do técnico).

Reduzir custos e dificuldades

associadas a assisténcia técnica.

Responsavel do dep. Tecnico/

Assistente de qualidade
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Formacdo na  gestdo  de
reclamacdes de assisténcia técnica

(chamada, E-mail, Activewhere)

Melhorar a gestdo de reclamacdes
e comunicagdo. Sensibilizar o
cliente para questdes importantes

e informa-lo melhor.

Reduzir o tempo dispensado na
gestdo de reclamacdes e melhorar

a comunicacao.

Responsavel do CRM / Assistente
de qualidade

Formulacdo e organizacdo de
documentos de apoio (ex: manual
de AT).

Facilitar o apoio ao cliente

Orientar os colaboradores do

CRM e técnicos de rua.

Responsavel do dep. Técnico /
Assistente de qualidade

Reunides de sensibilizacdo para a

testagem e resolucdo  dos

problemas/ avarias de maquinas.

Motivar os técnicos a testar as

maquinas e a resolver as avarias.

Reduzir a quantidade de maquinas
que séo recolhidas dos clientes de
modo a reduzir o armazenamento
de

armazém,

maquinas avariadas no
filas de espera na

oficina e custos associados.

Responsavel do dep. Técnico
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Existem reclamacdes de clientes que séo facilmente resolvidas no departamento de CRM,
desde que a despistagem do problema seja efetuada corretamente e 0 acompanhamento
do cliente também. No entanto , se o programa Activewhere ndo estiver devidamente
atualizado , a despistagem do problema nao serd bem feita o que podera induzir o gestor
de clientes e o cliente em erro e por isso € muito importante que o programa Activewhere
seja recorrentemente atualizado com as perguntas necessarias para uma despistagem
eficaz. Caso a despistagem e o0 acompanhamento do cliente sejam bem sucedidas , ndo
sera necessario que um técnico se desloque ao local para resolver o problema, poupando-

se Varios recursos como tempo , mao-de-obra , combustivel , materiais , etc.

Outra condigdo necessaria é a realizacdo de inimeras formacgdes de modo a melhorar a
despistagem no CRM , 0 apoio aos clientes , a testagem de maquinas e a resolucéo de
problemas/avarias nas maquinas . S&o necessarias formacOes recorrentes ndo sé para
apresentar novos modelos de maquinas e possiveis resoluces de avarias que possam
surgir, mas também relembrar informacdo sobre modelos antigos que possam estar
esquecidos . E também importante dar formag&o aos gestores de clientes sobre a gestao
de reclamacdes de problemas/avarias de maquinas para que se sintam mais informados e
de modo a facilitar o acompanhamento do cliente , principalmente nas alturas com maior
fluxo de reclamacdes e de maior pressdo. Para alem das formacBes , € necessario a
formulacdo de documentos de apoio fisico e digital para que os colaboradores possam

consultar sempre que necessario.
De modo a reduzir as trocas de maquinas nos clientes , deve haver uma sensibilizagdo dos

técnicos para o desperdicio associado as trocas recorrentes ,motivando 0s mesmos a testar

corretamente as maquinas e a resolver os problemas das mesmas de forma rapida e eficaz.

69



70



5 Conclusao

Na revisdo da literatura deste trabalho, abordaram-se conceitos de qualidade e
produtividade, os principais autores a evolucdo destes conceitos ao longo dos anos, os
varios principios do lean thinking, os tipos de desperdicios e vérias ferramentas como o
TPM, os 5 S, 0s 5 Porqués, o poka-yoke, a metodologia kaban , a melhoria continua
(kaizen) , 0 VSM, 0 SMED, o heijunka , 0 5W2H, o diagrama de Pareto e o diagrama de
Ishikawa. Apds a revisdo da literatura, fez-se uma breve apresentacdo da empresa,
produtos, servicos e objetivos da mesma. Realizou-se a apresentacdo do problema
industrial, do programa Activewhere e por fim aplicaram-se algumas ferramentas no caso

de estudo.

Através das ferramentas utilizadas foi possivel cumprir o objetivo do trabalho e responder
as questdes de investigacdo. As principais falhas no processo de assisténcia no CRM
correspondem ao facto de a despistagem de avarias/problemas técnicos ndo ser feita
corretamente e ndo haver uma sensibilizacdo por parte dos gestores de CRM para questdes
importantes como a utilizacdo correta das maquinas. As principais falhas no processo de
assisténcia realizada pelos técnicos correspondem a falta de testagem das maquinas e a
recolha de maquinas sem identificar e reparar as avarias das mesmas, prejudicando assim
a qualidade do servico de assisténcia segundo os procedimentos da empresa. O aumento
das falhas identificadas na assisténcia do CRM resulta num aumento de assisténcias
técnicas nos clientes o que leva a um aumento no desperdicio de recursos dispensados na
deslocacdo e na médo-de-obra. O aumento das falhas na assisténcia técnica efetuada nos
clientes, culmina no aumento do desperdicio de recursos e na acumulacdo de maquinas
no armazém. A Unica forma de melhorar a qualidade e a produtividade no servi¢co de
assisténcia do CRM ¢é a atualizacdo do sistema Activewhere e a formacao sobre avarias e
os modelos de maquinas. Relativamente a assisténcia realizada pelos técnicos de rua, é
necessario que 0s mesmo realizem a testagem das maquinas. Para que a reparacao das
maquinas seja mais rapida e eficaz, aumentando assim a produtividade, é necessario dar

formacéo sobre as avarias consoante o modelo da maquina.
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Verificou-se que apesar de a presséo exercida pelas chefias em ambos os departamentos,
levar a um aumento da produtividade, prejudica imenso a qualidade no servico. Para que
seja possivel, haver um equilibrio em ambas as areas, é necessario investir na atualizagéo
dos sistemas, na formacéo e acompanhamento dos colaboradores e na sensibilizacdo dos

clientes, quando estes apresentam uma postura pouco colaborativa.

Este trabalho foi bastante importante e Util, essencialmente, para compreender o
pensamento lean, a sua aplicabilidade na area dos servicos e de atendimento ao cliente e

na compreensdo da sua relacdo com a qualidade e produtividade nas organizagoes.

5.1 Limitacoes

Durante a realizagdo deste trabalho surgiram algumas limitacbes nomeadamente na
recolha de dados a partir das folhas de obra preenchidas pelos técnicos uma vez que 0s
mesmo n&o preenchiam as folhas corretamente e por isso foi necessario sensibilizar os

técnicos para esta situacdo e reforcar a importancia do preenchimento das folhas.

As limitacbes que poderdo surgir futuramente, na aplicacdo do modelo de melhoria,
relacionam-se com a aprovacao das chefias e da gestdo de topo uma vez que € necessario
investir tempo na realizacdo de formacdes tedricas e praticas, interferindo nas tarefas
diarias dos colaboradores. Para além disso, € necessario empenho e dedicacdo por parte
das chefias para a realizacdo de uma boa formacéo. Outra limitacao esta relacionada com
a realizacdo de formacéo adequada, sendo necessario um planeamento e uma organizagédo
eficaz. Apos a formacdo dos colaboradores, podera existir resisténcia a mudanca, para

converter as pessoas a quebrar velhos habitos e rotinas.

5.2 Trabalhos Futuros

Como trabalhos futuros, seria interessante estender a investigacao deste trabalho a outros
departamentos, utilizando ferramentas do lean thinking, de modo a melhorar a otimizacéo
da produtividade e da qualidade da empresa, principalmente nos departamentos de

controlo operacional, financeiro e de qualidade.
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Anexos

Tabela 5 - Eventos do Activewhere

. o . e Data de ~ o
Data de Data de N P o Avaria identificada | Causa identificada pelo | . ~ Intervencao do Técnico
infcio conclusio N° série da maquina Marca Modelo N° Evento no CRM técnico de rua intervencao Rua
do técnico
02/07/2021 07/07/2021 0210803161 OASIS RFX 211061010 Verte agua Para-pingos cheio de 4gua | 13/09/2021 Limpeza do para-pingos
06/07/2021 08/07/2021 0119812708 OASIS OASIS 211062305 Néo sai agua Filtro de ar molhado 2 13/10/2021 Regular termdstato
06/07/2021 07/07/2021 0148860898 OASIS OASIS | 211061919 Néo sai agua Filtro de ar molhado 2 13/08/2021 | H193 bmfaf;rsgf maguina
07/07/2021 08/07/2021 324003394 EBAC FLEET 211062792 Néo sai agua Termdstato no maximo 08/07/2021 Regular termdstato
07/07/2021 13/07/2021 2120P76446 OASIS RFX 211062877 Néo sai agua Filtro de ar molhado 13/09/2021 Limpeza do para-pingos
07/07/2021 09/07/2021 2120P76448 OASIS RFX 211062695 | &2 {g‘%gﬁ:ﬁ““ Terméstato no maximo | 17/08/2021 | Ligar torneira de seguranca
07/07/2021 14/07/2021 2025P94207 OASIS RFX 10821625 Nio faz frio Cabo desligado na 20/10/2021 | L19ar botdo atras da maquina
méaquina e/ou na tomada para POU
08/07/2021 09/07/2021 289006720 EBAC FLEET 211063296 Néo sai 4gua Termdstato no maximo 09/07/2021 Regular termdstato
08/07/2021 12/07/2021 04-2005NQAL 226 GENERICO GENgR'C 211063453 Verte 4gua Para-pingos cheio de dgua | 08/10/2021 | -'9%" bm"i)(;f;rﬁ;‘fj magquina
08/07/2021 09/07/2021 1604P17770 OASIS RFX 211063320 Néo sai agua Filtro de ar molhado 2 15/00/2021 | Verificar agzsl}:"'me“to de
09/07/2021 13/07/2021 2120P76450 OASIS RFX 211064202 Néo sai dgua Filtro de ar molhado 13/08/2021 | Verificar aligagdo do cabo
na maquina e na tomada
09/07/2021 16/07/2021 1921P98818 OASIS RFX 211064370 Néo sai 4gua Filtro de armolhado2 | 02/12/2021 | Verificar agzsl}:“me”to de
09/07/2021 15/07/2021 0114873896 OASIS OASIS | 211064428 | Fezfrionasduas | oo o ocaionomaximo | 27/08/2021 | 193 botdo atrds damaquina
torneiras para POU
12/07/2021 14/07/2021 FVv2017108 Columbia WP - 1800 | 211065214 N4o sai 4gua Termostato no maximo 18/10/2021 Regular terméstato
13/07/2021 16/07/2021 1922490495 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai dgua Botdo On/Off desligado | 16/07/2021 Verificar botio On/Off
13/07/2021 16/07/2021 1940494696 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai dgua Botdo On/Off desligado | 16/07/2021 Verificar botio On/Off
13/07/2021 16/07/2021 1902486237 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai dgua Botdo On/Off desligado | 16/07/2021 Verificar botio On/Off
13/07/2021 16/07/2021 2014401215 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai dgua Botdo On/Off desligado | 16/07/2021 Verificar botio On/Off
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Falha no abastecimento de

Verificar abastecimento de

13/07/2021 16/07/2021 2014401215 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai dgua ‘ 16/07/2021 )
agua de rede agua
13/07/2021 16/07/2021 1922490495 OASIS MIRAGE | 211065763 Niosaisgua | Faind ”é"gizajéef;gle”to de | ygi07/0001 | Verificar agzsl}zc'me”to de
13/07/2021 16/07/2021 1940494696 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai 4gua Falha ”é"gigajéef;c’];e”to de | q1go7/0021 | Verificar agagsl}:c'me”to de
13/07/2021 16/07/2021 1902486237 OASIS MIRAGE | 211065763 Niosaiagua | Falhano abastecimentode | /755, | Verificar abastecimento de
agua de rede agua
13/07/2021 16/07/2021 1940494696 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai 4gua Tome'ézsc:fgz%“'anga 16/07/2021 | Ligar torneira de seguranca
13/07/2021 16/07/2021 1902486237 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai 4gua Tome'ézsc:fgzziuranga 16/07/2021 | Ligar torneira de seguranca
13’gg _’5821 16/07/2021 00:00 1922490495 OASIS MIRAGE | 211065763 Niio sai gua TO’”e'(;ZfIfg:j%“ra”Qa 02/12/2021 |  Verificar botao On/Off
13’gg _’5821 16/07/2021 00:00 2014401215 OASIS MIRAGE | 211065763 N0 sai agua TO’”e'(;ZfIfg:j%“ra”Qa 22/10/2021 | Ligar torneira de seguranca
13/07/2021 15/07/2021 2002P57214 OASIS RFX 211065884 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 1471002021 | Verificar a ligacao do cabo
na maquina e na tomada
13/07/2021 16/07/2021 1902486237 OASIS MIRAGE | 211065763 Nio sai agua Cabo desligado na 21/09/2021 Limpeza do para-pingos
maquina e/ou na tomada
13/07/2021 16/07/2021 1922490495 OASIS MIRAGE | 211065763 Nio sai agua Cabo desligado na 06/07/2021 Limpeza do para-pingos
maquina e/ou na tomada
13/07/2021 16/07/2021 1902486237 OASIS MIRAGE | 211065763 N0 sai dgua Equipamento ligado para | 4 5/07/55¢ | Ligar botdo atras da maquina
Garrafdo para POU
13/07/2021 16/07/2021 1940494696 OASIS MIRAGE | 211065763 Nio sai 4gua Cabo desligado na 17/09/2021 | |192r POt alrds da maquina
méaquina e/ou na tomada para POU
13/07/2021 16/07/2021 1940494696 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai agua Eq”'pamé;‘rt;%%ad‘) Pard | 991112021 Regular terméstato
13/07/2021 16/07/2021 1922490495 OASIS MIRAGE | 211065763 Néo sai 4gua Eq”'pamé;‘rt;%%ad‘) Para | 11/10/2021 Secar filtro de ar
13/07/2021 14/07/2021 0525P03067 OASIS OASIS | 211065644 Néo sai agua Filtro de ar molhado 2171002021 | H193 bm"i)(;f;r;f)‘fj‘ maquina
14/07/2021 16/07/2021 2123P84743 OASIS RFX 211066457 N4o sai 4gua Filtro de ar molhado 18/10/2021 Regular terméstato
14/07/2021 20/07/2021 1831P32683 OASIS RFX 211066369 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 18/10/2021 | Verificaraligacao do cabo
Na maquinae na tomada
15/07/2021 19/07/2021 0623P89023 OASIS RFX 211067397 N4o sai 4gua Filtro de ar molhado 17/09/2021 Regular terméstato
15/07/2021 20/07/2021 0304P42076 OASIS OASIS | 211067009 No faz frio Cabo desligado na 09/11/2021 Regular terméstato
méquina e/ou na tomada
15/07/2021 19/07/2021 19123211 Columbia | WP-400 | 211067223 Verte 4gua Para'p'”gégz ;he'os d | ogi1/021 Limpeza do para-pingos
16/07/2021 19/07/2021 1730P34435 OASIS RFX 211067847 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 13/10/2021 Regular terméstato
16/07/2021 19/07/2021 1802P70841 OASIS RFX 211067887 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 12/11/2021 | 192" botdo atras da maquina

para POU
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20/07/2021 22/07/2021 0615P67429 OASIS RFX 211069654 Néo sai 4gua Termdstato no maximo 15/11/2021 Verificar botdo da caldeira
21/07/2021 26/07/2021 1531P89275 OASIS RFX 211070723 Néo sai agua Filtro de ar molhado 22/07/2021 Regular termdstato
22/07/2021 06/08/2021 2121P80227 OASIS RFX 211071388 | ¥ Igﬁgﬁ:f“as Terméstato no maximo | 24/08/2021 Regular terméstato
23/07/2021 26/07/2021 0217P34206 OASIS OASIS 211071881 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 14/10/2021 Verificar botdo On/Off
27/07/2021 30/07/2021 FV2017084 OASIS RFX 211073470 Néo sai agua Filtro de ar molhado 10/09/2021 Verificar botdo da caldeira
27/07/2021 28/07/2021 1604P17641 OASIS RFX 211073460 Néo sai agua Filtro de ar molhado 12/07/2021 Limpeza do para-pingos
28/07/2021 20/07/2021 1703P87377 OASIS RFX 211074047 N0 sai dgua Filtro de ar molhado 117102021 | Verificar agzsl}zc‘me”to de
28/07/2021 03/08/2021 1818476869 OASIS MIRAGE | 211074120 N4o sai agua Eq“ipamé:rt;][;%ado Pard | 4910001 | Verificar aZZSJZCime”tO de
x . Utilizagéo excessiva de Aguarda[ 30 minutos para
29/07/2021 30/07/2021 0623P88801 OASIS RFX 216736344 Néo faz frio 4gua fria 30/07/2021 que a maquina _reponha a
agua fria
29/07/2021 30/07/2021 0623P88801 OASIS RFX 216736344 Néo faz frio Termdstato no minimo 30/07/2021 Regular termdstato
20/07/2021 30/07/2021 0623P88801 OASIS RFX 216736344 Verte dgua Para-pingos cheio de dgua | 12/10/2021 Vs;‘g;zrufr:;g:fgotgggggo
04/08/2021 05/08/2021 1905P69332 OASIS RFX 216739246 N0 sai dgua Filtro de ar molhado 13/08/2021 | Verificar agzsl}:‘:ime“to de
05/08/2021 06/08/2021 1026P37663 OASIS MORITZ 216739595 Néo faz frio Termdstato no minimo 06/08/2021 Regular termdstato
05/08/2021 11/08/2021 1723P16778 OASIS REX 216739883 | ¥ {gir?];‘i"::sd“as Terméstato no maximo | 19/11/2021 Regular terméstato
05/08/2021 09/08/2021 2025P93195 OASIS REX 216739879 Nio sai 4gua Filtro de ar molhado | 02/12/2021 | 19" bmi(;f;rﬁf)‘fj maguina
09/08/2021 11/08/2021 0615P67439 OASIS REX 216741168 Nio sai 4gua Filtro de ar molhado 17/00/2021 | L9 bmi(;f;réf)‘fj maguina
10/08/2021 18/08/2021 FE 0606160085 Columbia WP - 2000 | 216741604 Néo faz frio Termdstato no minimo 18/08/2021 Regular termdstato
10/08/2021 11/08/2021 336006418 EBAC FLEET 216741438 N4o sai 4gua Terméstato no maximo 11/08/2021 Regular terméstato
10/08/2021 11/08/2021 1921P98831 OASIS RFX 216741387 N4o sai 4gua Filtro de ar molhado 13/09/2021 Limpeza do para-pingos
A ik Falha no abastecimento de Ag“ardaf 30. minutos para
11/08/2021 13/08/2021 2013499888 OASIS MIRAGE 216742278 Né&o sai 4gua agua de rede 13/09/2021 que a mggt;n?rir;ponha a
11/08/2021 13/08/2021 2013499709 OASIS MIRAGE | 216742278 Néo sai 4gua Eq”ipamee;‘:;g%ado Para | 09/09/2021 Secar filtro de ar
12/08/2021 19/08/2021 1001050046 Columbia WP - 2000 | 216742760 Néo sai 4gua Terméstato no maximo 13/08/2021 Regular terméstato
12/08/2021 12/08/2021 19041649 Columbia WP - 400 216742800 Néo sai 4gua Botéo On/Off desligado 12/08/2021 Verificar botdo On/Off
12/08/2021 12/08/2021 19041649 Columbia | WP-400 | 216742800 Niosaiagua | Falna ":gigajéegcrj“:”m de | 1p/pgp0p1 | Verificar azzsjzdme“to de
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Torneira de seguranca

12/08/2021 12/08/2021 19041649 Columbia WP - 400 216742800 Néo sai agua desligada 12/08/2021 Ligar torneira de seguranga
12/08/2021 12/08/2021 19041649 Columbia | WP-400 | 216742800 Néo sai dgua machﬂ‘;‘éf;::%dt"o”maa 4o | 2011072021 | Ligar torneira de seguranga
16/08/2021 17/08/2021 0202869376 OASIS RFX 216743735 Nio sai dgua Filtro de ar molhado 147102021 | L9 b°t5;)‘;fa”§f)‘l’j‘ magquina
16/08/2021 17/08/2021 20034061 Columbia | WP-400 | 216743922 Niio faz frio Ut“iza‘f‘;u‘;xfcrf:s“’a 9 | 14/09/2021 | Limpeza do para-pingos
17/08/2021 19/08/2021 1621P37411 OASIS RFX 216744541 N4o sai agua Filtro de ar molhado 08/10/2021 Limpeza do para-pingos
18/08/2021 24/08/2021 289007010 EBAC FLEET 216745009 N4o sai agua Termostato no maximo 24/08/2021 Regular termostato
18/08/2021 19/08/2021 324003396 EBAC FLEET 216745128 N4o sai agua Termostato no maximo 19/08/2021 Regular termostato
18/08/2021 19/08/2021 0201868888 OASIS OASIS 216745166 Néo sai agua Filtro de ar molhado 29/09/2021 Regular termdstato
23/08/2021 24/08/2021 0202869376 OASIS RFX 216746577 Nio sai gua Filtro de ar molhado | 12/08/2021 Vﬁ;’ﬁ!ﬁlﬂ?ﬁ%@"ﬂ%ﬁi?"
23/08/2021 24/08/2021 18120737 Columbia WP - 400 216746543 Néo sai agua Botdo On/Off desligado 06/10/2021 Regular termdstato
24/08/2021 25/08/2021 1026P37548 OASIS MORITZ 218644749 Néo sai agua Termdstato no maximo 09/07/2021 Regular termdstato
30/08/2021 31/08/2021 0710P82361 OASIS RFX 254739053 Néo sai agua Termdstato no maximo 31/08/2021 Regular termdstato
30/08/2021 31/08/2021 0710P82361 OASIS RFX 254739053 Néo sai agua Filtro de ar molhado 2 31/08/2021 Secar filtro de ar
30/08/2021 31/08/2021 0710P82361 OASIS RFX 254739053 Nio sai 4gua Filtro de ar molhado 16/07/2021 | L9 bmi%f;’ﬁ;‘fj maguina
30/08/2021 01/09/2021 1604P17897 OASIS RFX 254739252 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 13/10/2021 Ligar torneira de seguranca
31/08/2021 03/09/2021 FE 0004260 Columbia WP - 2000 | 254739845 Néo sai 4gua Termdstato no maximo 03/09/2021 Regular termdstato
31/08/2021 01/09/2021 0621P80828 OASIS REX 254739757 | F&2 {;ir?lgi"’;:sd“as Terméstato no maximo | 14/10/2021 Regular terméstato
31/08/2021 01/09/2021 2036405368 OASIS MIRAGE | 254739673 N0 sai agua Eq”ipamg;'rt;g%ad‘) Para | 15/10/001 | 1O bmi(;f;rﬁ;‘fj‘ maquina
01/09/2021 03/09/2021 0531P19147 OASIS AQUSARIU 254740262 N4o sai 4gua Filtro de ar molhado 02/07/2021 Limpeza do para-pingos
02/09/2021 03/09/2021 306002131 EBAC FLEET 254740801 N4o sai 4gua Terméstato no maximo 03/09/2021 Regular terméstato
03/09/2021 06/09/2021 2112P54471 OASIS RFX 254741467 N4o sai 4gua Filtro de ar molhado 16/07/2021 Secar filtro de ar
03/09/2021 06/09/2021 20034001 Columbia | WP-400 | 254741338 Néo sai 4gua Falha ";gigajéeg{;e”m 4| o6/08/2021 Regular terméstato
06/09/2021 08/09/2021 1914P84177 OASIS RFX 254742056 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 13/10/2021 Secar filtro de ar
06/09/2021 15/09/2021 0119811193 OASIS RFX 254742093 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 26/10/2021 Vs;‘g;zrjr:;g:@n?tgggggo
06/09/2021 15/09/2021 0119811193 OASIS RFX 254742093 Néo sai 4gua Filtro de armolhado2 | 20/07/2021 | Verificar a ligagdo do cabo

na maquina e na tomada
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08/09/2021 13/09/2021 18040042 Columbia WP - 400 254743031 N4o sai 4gua Bot&o On/Off desligado 13/09/2021 Verificar botdo On/Off
08/09/2021 13/09/2021 9406381181 GeNerico | CENERIC | 254743136 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado |  13/09/2021 Secar filtro de ar
08/09/2021 13/09/2021 18040042 Columbia | WP-400 | 254743031 Néo sai dgua Falha ”é"gizajéef;gle”to 9 | 02/12/2021 | Ligar toreira de seguranca
08/09/2021 13/09/2021 18040042 Columbia | WP-400 | 254743031 N0 sai dgua TO’”eiéZS‘:fgzed%“ra”‘?a 16/07/2021 Vﬁ;maq'ua”:'ageaﬁotgfngsgc’
08/09/2021 13/09/2021 18040042 Columbia | WP-400 | 254743031 Néo sai 4gua magjﬁ]‘;‘é‘/’gﬂ%dt"o:fa o | 1310972021 Vr?:];:;i]rjr:;g:%?tg%gggo
08/09/2021 08/09/2021 1733P40052 OASIS RFX 254743275 Verte agua Para-pingos cheio de agua | 07/07/2021 Limpeza do para-pingos
08/09/2021 10/09/2021 43000887363 eSS 6 254743412 E”Oq5u—eﬂf‘g’ faz Bm%‘;g?g‘;ﬂge"a 11/08/2021 Regular terméstato
08/09/2021 10/09/2021 2025P93422 OASIS RFX 254743263 Néo sai agua Filtro de ar molhado 06/12/2021 Regular termdstato
08/09/2021 09/09/2021 1703P87321 OASIS RFX 254743095 Néo sai agua Filtro de ar molhado 11/10/2021 Regular termdstato
08/09/2021 13/09/2021 19102415 Columbia | WP-400 | 254743031 Verte gua Para-pingos cheio de agua | 11/11/2021 | 11987 bmi‘;?gﬁ;‘f maguina
09/09/2021 13/09/2021 1902486119 OASIS MIRAGE | 254744000 No sai 4gua Botdo On/Off desligado | 13/09/2021 Verificar botdo On/Off
09/09/2021 13/09/2021 1902486119 OASIS MIRAGE | 254744000 Niosaidgua | Faina ”;gﬁgajéef;(’j“ee“to de | 13i00/0001 | Verificar ag";sl}:‘:ime“to de
09/09/2021 13/09/2021 2014401228 OASIS MIRAGE 254744000 Verte agua Para-pingos cheio de agua | 02/12/2021 Verificar botéo da caldeira
09/09/2021 13/09/2021 1912488588 OASIS MIRAGE | 254744000 Verte dgua Para-pingos cheio de dgua | 19/11/2021 vr?:gc";rjr:;g:%a;otgggggo
09/09/2021 20/09/2021 2052P30235 OASIS REX 254743656 | Aguasai muitofria | Terméstatono maximo | 28/09/2021 | Verificar agzsl}:"ime“to de
13/09/2021 15/09/2021 20034188 Columbia WP - 400 254745375 Néo sai 4gua Bot&o On/Off desligado 15/09/2021 Verificar botdo On/Off
14/09/2021 21/09/2021 43000886672 SVTV%LE’;S T6 256653134 Verte 4gua Para-pingos cheio de 4gua | 08/09/2021 | Limpeza do para-pingos
14/09/2021 15/09/2021 0041858025 OASIS RFX 256652979 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 15/09/2021 V:;'gzzrué:r:;g:@éotg%;ggo
14/09/2021 15/09/2021 333000973 EBAC FLEET | 256653040 Néo sai 4gua Tor”“(:z;s‘:fgfifjiura”ga 29/09/2021 | Ligar torneira de seguranca
14/09/2021 22/09/2021 1811P89418 OASIS RFX 256653005 N4o sai 4gua Filtro de ar molhado 30/09/2021 Regular terméstato
15/09/2021 17/09/2021 1730P34812 OASIS RFX 256653476 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 17/09/2021 Ligar torneira de seguranga
15/09/2021 17/09/2021 2025P93194 OASIS RFX 256653728 Néo sai 4gua Terméstato no maximo 04/11/2021 Secar filtro de ar
15/09/2021 24/09/2021 0119811193 OASIS RFX 256653739 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 01/09/2021 | H198r bo‘i‘;gfg‘ﬂf maquina
15/09/2021 17/09/2021 2025P93194 OASIS RFX 256653728 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 14/07/2021 Regular terméstato
16/09/2021 17/09/2021 2014401228 OASIS MIRAGE | 256654114 N sai 4gua Botdo On/Off desligado | 17/09/2021 Verificar botdo On/Off
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Falha no abastecimento de

Verificar abastecimento de

16/09/2021 17/09/2021 2014401228 OASIS MIRAGE | 256654114 Néo sai 4gua saua de rede 17/09/2021 ioua
16/09/2021 17/09/2021 2014401228 OASIS MIRAGE | 256654114 Néo sai dgua TO’”eEZS‘:ng%%“ra”‘?a 13/09/2021 | Ligar torneira de seguranca
16/09/2021 17/09/2021 2014401228 OASIS MIRAGE | 256654114 Nio sai gua machm‘éj’gﬂ%dfo”maa 4 | 1300972021 Vr?;";caac"ualr:f:%?tg%gngO
16/09/2021 17/09/2021 0201868983 OASIS OASIS 256654222 Néo sai agua Termdstato no maximo 15/09/2021 Ligar torneira de seguranga
16/09/2021 17/09/2021 0201868983 OASIS OASIS 256654222 Néo sai agua Filtro de ar molhado 02/11/2021 Regular termdstato
17/09/2021 21/09/2021 289006772 EBAC FLEET 256654825 Néo sai agua Termdstato no maximo 21/09/2021 Regular termdstato
17/09/2021 21/09/2021 1026P37532 OASIS MORITZ 256655077 Néo sai agua Termdstato no maximo 21/09/2021 Regular termdstato
20/09/2021 21/09/2021 1902486304 OASIS MIRAGE | 256655614 Verte agua Para'pi”ggﬁ ;heios de 30/07/2021 Limpeza do para-pingos
20/09/2021 22/09/2021 0522P95971 OASIS OASIS | 256655437 Néo sai agua Filtro de ar molhado 13/09/2021 | L9 bmi‘;?gﬁgﬁ magquina
20/09/2021 20/09/2021 1604P17505 OASIS REX 256655418 Nio sai gua Filtro de armolhado | 19/10/2021 | Verificar agzsjzdmemo de
21/09/2021 23/09/2021 1716P06226 OASIS RFX 256656191 N0 sai dgua Filtro de ar molhado | 2071072021 | Verificar ag";sl}:‘:ime“to de
21/09/2021 22/09/2021 2025P93266 OASIS RFX 256656120 Néo sai agua Filtro de ar molhado 20/09/2021 Limpeza do para-pingos
21/09/2021 23/09/2021 72161300454 SVTVFX?‘FLE’;S T6 256656386 Verte 4gua Para-pingos cheio de dgua | 19/11/2021 | Verificar botdo da caldeira
21/09/2021 23/09/2021 1941P40990 OASIS RFX 256656271 Néo sai agua Filtro de ar molhado 13/10/2021 Regular termdstato
23/09/2021 24/09/2021 289006708 EBAC FLEET 256657531 Néo sai 4gua Termdstato no maximo 24/09/2021 Regular termdstato
24/09/2021 27/09/2021 2123P84677 OASIS REX 258570074 | T2 {;ir?lgi"’;:sd“as Terméstato no maximo |  27/09/2021 Regular terméstato
24/09/2021 28/09/2021 330005850 EBAC FLEET 260482676 Néo sai 4gua Termdstato no maximo 28/09/2021 Regular termdstato
24/09/2021 27/09/2021 2123P84662 OASIS RFX 258570074 | 2 I;ir‘:];‘i?:f”as Terméstato no maximo | 27/09/2021 Regular terméstato
24/09/2021 27/09/2021 0522P95971 OASIS OASIS | 258570152 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 021122021 | Verificar agzsl}:dme”to de
24/09/2021 27/09/2021 0522P95971 OASIS OASIS 258570152 N4o sai 4gua Terméstato no maximo 15/09/2021 Ligar torneira de seguranca
27/09/2021 06/10/2021 1837P44212 OASIS RFX 262396192 N4o sai 4gua Filtro de ar molhado 18/10/2021 Ligar torneira de seguranca
27/09/2021 28/09/2021 1821477328 OASIS MIRAGE | 260483115 Néo sai 4gua Falha ";gigajfrc;(rjze”m %1 o3i082001 | 9 bmi‘;gfg‘ﬂf maquina
27/09/2021 30/09/2021 0623P89023 OASIS RFX 260483136 Néo sai 4gua Terméstato no maximo 19/07/2021 Limpeza do para-pingos
Aguardar 30 minutos para
27/09/2021 28/09/2021 2119P72583 OASIS RFX 262396137 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 17/08/2021 que a maquina reponha a

agua fria
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28/09/2021

19/10/2021

139014329

EBAC

EMAX

262397209

Faz frio nas duas

Termostato no maximo

19/10/2021

Regular termostato

torneiras
28/09/2021 30/09/2021 PEESO1EGE01804B0062 | Columbia | WP-2210 | 262396817 Néo sai 4gua Tomneira de sequranca | /75091 | Ligar botdo atras da maquina
desligada para POU
29/09/2021 06/10/2021 1531P89163 OASIS RFX 262397493 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 22/10/2021 Regular termdstato
29/09/2021 04/10/2021 1935P30328 OASIS RFX 262397430 Néo sai agua Filtro de ar molhado 28/10/2021 Ligar torneira de seguranga
s . Verificar a ligagdo do cabo
29/09/2021 30/09/2021 1904P67678 OASIS RFX 262397614 Naéo sai agua Filtro de ar molhado 02/12/2021 ha maquina e na tomada
29/09/2021 06/10/2021 1941P40995 OASIS RFX 262397888 Néo sai agua Filtro de ar molhado 17/11/2021 Verificar botdo da caldeira
30/09/2021 12/10/2021 K070746967 g:ﬁgg;‘t’s KELVIN | 262398493 Néo faz frio Terméstato no minimo | 12/10/2021 Regular terméstato
Thermo . Utilizacdo excessiva de Aguardar 30. minutos para
30/09/2021 12/10/2021 K070746967 KELVIN 262398493 Néo faz frio , - 12/10/2021 que a maquina reponha a
Concepts agua fria squa fria
30/09/2021 12/10/2021 K070746967 Thermo KELVIN | 262398493 Niio faz frio Cabo desligado na 11/10/2021 | Ligar torneira de seguranca
Concepts méquina e/ou na tomada
30/09/2021 04/10/2021 1935P30429 OASIS RFX 262398451 Néo sai agua Termdstato no maximo 23/08/2021 Limpeza do para pingos
01/10/2021 06/10/2021 2025P93306 OASIS RFX 264316364 Néo sai agua Termdstato no maximo 23/08/2021 Regular termdstato
01/10/2021 06/10/2021 2025P93287 OASIS RFX 264316364 Néo sai agua Filtro de ar molhado 25/08/2021 Regular termdstato
01/10/2021 04/10/2021 0206886955 OASIS RFX 262399533 Néo sai agua Termdstato no maximo 12/10/2021 Regular termdstato
01/10/2021 04/10/2021 0206886955 OASIS REX 262399533 N0 sai agua Filtro de ar molhado 14/07/2021 | Verificara ligagdo do cabo
na maquina e na tomada
04/10/2021 07/10/2021 1730P34447 OASIS RFX 264316669 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 25/11/2021 Ligar torneira de seguranca
04/10/2021 08/10/2021 0210803135 OASIS OASIS 264316965 Verte agua Péra pingos cheio de 4gua | 17/08/2021 Limpeza do para pingos
04/10/2021 07/10/2021 0731P51850 OASIS RFX 264316975 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 01/09/2021 Regular termdstato
06/10/2021 08/10/2021 0235P13457 OASIS OASIS | 264317614 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 2211002021 | L1930 bmi)‘;f;r;;‘fj maquina
07/10/2021 11/10/2021 1932P23129 OASIS RFX 264318256 N4o sai 4gua Filtro de ar molhado 02/09/2021 Limpeza do péra pingos
07/10/2021 08/10/2021 0041858025 OASIS RFX 264318054 Néo sai dgua Filtro de ar molhado 2211012021 | Verificaraligagdo do cabo
na maquina e na tomada
08/10/2021 11/10/2021 0731P51554 OASIS RFX 264318483 N4o sai 4gua Terméstato no maximo 11/10/2021 Regular terméstato
08/10/2021 11/10/2021 1802P70916 OASIS RFX 264318483 Néo sai 4gua Terméstato no maximo 11/10/2021 Regular terméstato
08/10/2021 11/10/2021 1716P06020 OASIS RFX 264318483 Néo sai 4gua Terméstato no maximo 11/10/2021 Regular terméstato
08/10/2021 11/10/2021 1716P06020 OASIS RFX 264318483 Néo sai 4gua Tomeira de sequranca | 51 pp1 | Verificar a ligagdo do cabo

desligada

na maquina e na tomada
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Torneira de seguranca

08/10/2021 11/10/2021 1802P70916 OASIS RFX 264318483 N4o sai 4gua desligada 02/12/2021 Limpeza do péra pingos
11/10/2021 13/10/2021 1941P40553 OASIS RFX 264319497 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 13/10/2021 Regular termdstato
11/10/2021 13/10/2021 1941P40553 OASIS RFX 264319497 Néo sai 4gua Termdstato no maximo 22/11/2021 Limpeza do para pingos
12/10/2021 14/10/2021 1911488112 OASIS MIRAGE 264320320 Néo sai 4gua Botdo On/Off desligado 14/10/2021 Verificar botdo On/Off
12/10/2021 14/10/2021 1911488112 OASIS MIRAGE | 264320320 Niosaidgua | na ”;gigajéefgc'];emo 9| 40001 | Verificar agzsjzdmemo de
12/10/2021 14/10/2021 1911488112 OASIS MIRAGE | 264320320 Néo sai dgua mégjﬁ]‘;ifgﬂizdt"o:fa 4o | 2811072021 | Limpeza do péra pingos
12/10/2021 19/10/2021 1721463995 OASIS MIRAGE | 264320137 Néo sai 4gua Falha ”;gigajéefgc’];e”to de | g9/08/2021 Regular terméstato
12/10/2021 14/10/2021 1911488112 OASIS MIRAGE | 264320320 Néo sai agua Eq“ipamé:rt;][;%ado Pard |\ gg/07/2021 Secar filtro de ar
12/10/2021 13/10/2021 0118804343 OASIS OASIS | 264320018 Néo sai 4gua Terméstato no méximo | 02/12/201 | -9 bmi‘;?gﬁ;‘f maguina
12/10/2021 14/10/2021 2015402663 OASIS MIRAGE 264320314 Néo sai agua Botdo On/Off desligado 23/09/2021 Limpeza do para pingos
12/10/2021 15/10/2021 2013499709 OASIS MIRAGE | 264320235 N0 sai dgua Eq“ipamé:rtr"a;;%ado para | ,g10/0021 | 1O bmi(;f:ﬁ;‘l’j maguina
13/10/2021 18/10/2021 2123P84466 OASIS RFX 264320570 Néo sai agua Filtro de ar molhado 27/09/2021 Regular termdstato
13/10/2021 18/10/2021 2123P84466 OASIS RFX 264320570 Néo sai agua Termdstato no maximo 30/11/2021 Verificar botdo On/Off
13/10/2021 18/10/2021 1930492944 OASIS MIRAGE | 264320799 Nio faz frio magjﬁ](;i%ﬂ%d?onmaa 4o | 0810912021 | Ligar torneira de seguranca
13/10/2021 18/10/2021 2121P80157 OASIS RFX 264320570 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 29/10/2021 Secar filtro de ar
13/10/2021 14/10/2021 2002P56884 OASIS RFX 264320692 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 11/10/2021 Ligar torneira de seguranca
13/10/2021 18/10/2021 2121P80160 OASIS RFX 264320570 Néo sai 4gua Termdstato no maximo 24/11/2021 Regular termdstato
13/10/2021 18/10/2021 2121P80157 OASIS RFX 264320570 Néo sai 4gua Termdstato no maximo 04/10/2021 Regular termdstato
13/10/2021 14/10/2021 2002P56884 OASIS RFX 264320692 N4o sai 4gua Termostato no maximo 08/11/2021 Ligar torneira de seguranca
13/10/2021 13/10/2021 K070746967 g::crg;?s KELVIN 264320636 N4o sai 4gua Termostato no maximo 09/08/2021 Ligar torneira de seguranca
14/10/2021 18/10/2021 1917489623 OASIS MIRAGE | 264321491 Néo sai 4gua Tor”“(;z;s‘:fgfi‘;%”ra”ga 15/09/2021 Regular terméstato
14/10/2021 20/10/2021 2123P84632 OASIS RFX 264321396 Néo sai 4gua Terméstato no maximo 18/10/2021 Regular terméstato
18/10/2021 20/10/2021 1026P37532 OASIS MORITZ 264323014 Néo sai 4gua Terméstato no maximo 20/10/2021 Regular terméstato
18/10/2021 20/10/2021 19103016 Columbia WP - 400 264323148 Néo sai 4gua Botéo On/Off desligado 20/10/2021 Verificar botdo On/Off
19/10/2021 22/10/2021 0603P51006 OASIS RFX 264323645 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 09/11/2021 Regular terméstato
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Equipamento ligado para

19/10/2021 21/10/2021 1902486244 OASIS MIRAGE 264323766 Néo sai agua Garrafio 13/09/2021 Regular termdstato
20/10/2021 22/10/2021 1902486119 OASIS MIRAGE 264324507 Néo sai agua Botdo On/Off desligado 22/10/2021 Verificar botdo On/Off
20/10/2021 22/10/2021 1902486119 OASIS MIRAGE | 264324507 Niosaisgua | ananoabastecimentode | ). g0y | Verificar abastecimento de
agua de rede agua
A oz Cabo desligado na - -
20/10/2021 22/10/2021 1902486119 OASIS MIRAGE 264324507 Néo sai agua maquina e/ou na tomada 13/09/2021 Ligar torneira de seguranga
20/10/2021 22/10/2021 1902486119 OASIS MIRAGE | 264324507 Néo sai 4gua Eq“'pamé;‘rt;][;%ado Para | 15/07/2021 Regular terméstato
21/10/2021 25/10/2021 285003274 EBAC FLEET 264325009 Néo sai agua Termdstato no maximo 25/10/2021 Regular termdstato
21/10/2021 25/10/2021 1703P87321 OASIS RFX 264324984 Néo sai agua Filtro de ar molhado 30/07/2021 | Verificara ligagdo do cabo
na maquina e na tomada
21/10/2021 27/10/2021 0142851035 OASIS OASIS 264324734 Néo sai agua Filtro de ar molhado 17/09/2021 Ligar torneira de seguranga
22/10/2021 26/10/2021 333001009 EBAC FLEET 264325704 Néo sai agua Termdstato no maximo 26/10/2021 Regular termdstato
22/10/2021 27/10/2021 277000470 EBAC FLEET 264325671 Néo sai agua Termdstato no maximo 27/10/2021 Regular termdstato
22/10/2021 27/10/2021 289007027 EBAC FLEET 264325671 Néo sai agua Termdstato no maximo 27/10/2021 Regular termdstato
22/10/2021 26/10/2021 PEES01F2G12025G0048 Columbia | WP-4000 | 264325674 Nio sai agua Cabo desligado na 21/09/2021 Limpeza do para pingos
méaquina e/ou na tomada
22/10/2021 29/10/2021 0739P69721 OASIS RFX 264325513 Néo sai agua Filtro de ar molhado 2 07/10/2021 Ligar torneira de seguranga
. Aguardar 30 minutos para
. . Cabo desligado na P
25/10/2021 27/10/2021 2033P04344 OASIS RFX 264326336 Néo faz frio A 29/09/2021 que a maquina reponha a
maquina e/ou na tomada agua fria
26/10/2021 28/10/2021 1911487870 OASIS MIRAGE | 264327078 Néo sai agua Eq”'pamé;‘rt;%%ad‘) Para | 19/11/2021 | Ligar torneira de seguranca
27/10/2021 20/10/2021 2013499773 OASIS MIRAGE | 264327615 Nio sai 4gua Cabo desligado na 02/12/2001 | Verificara ligagdo do cabo
méaquina e/ou na tomada na maquina e na tomada
27/10/2021 29/10/2021 2013499757 OASIS MIRAGE | 264327615 Néo sai agua Eq”'pamg;‘rt;%%ad‘) Pard |\ 171112021 Regular terméstato
29/10/2021 03/11/2021 242200164 EBAC FLEET | 264308738 | ¥ I;'r‘:];‘i?:f”as Terméstato no maximo | 03/11/2021 Regular terméstato
02/11/2021 05/11/2021 0546P40819 OASIS TALL RR 264329129 N4o sai 4gua Filtro de ar molhado 17/09/2021 Regular terméstato
02/11/2021 05/11/2021 0546P40819 OASIS TALLRR | 264329129 Néo sai 4gua Terméstato no méximo | 13/09/2021 | H19% bmi)‘;f;r;;‘fj maquina
03/11/2021 04/11/2021 2033P04519 OASIS RFX 264331910 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 11/10/2021 Ligar torneira de seguranga
03/11/2021 05/11/2021 1716P06140 OASIS RFX 264332249 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 20/10/2021 Regular terméstato
05/11/2021 09/11/2021 1811P89699 OASIS RFX 264333105 | ¥ I;'r‘:]gi?:f“as Terméstato no maximo | 19/07/2021 Regular terméstato
05/11/2021 11/11/2021 2114401527 OASIS MIRAGE | 264333203 Néo sai 4gua Equipamento ligado para | 5q/55¢ | Ligar botdo atras da maquina

Garrafao

para POU

87



08/11/2021 09/11/2021 324003455 EBAC FLEET 264333675 Néo sai 4gua Termdstato no maximo 09/11/2021 Regular termdstato
s . Verificar a ligagdo do cabo
08/11/2021 10/11/2021 0126869850 OASIS OASIS 264333610 N&o sai 4gua Filtro de ar molhado 16/07/2021 ha méquina e na tomada
11/11/2021 23/11/2021 0017541 UDITEC YLRI;?OOA 264335276 Néo faz frio Termdstato no minimo 23/11/2021 Regular termdstato
11/11/2021 16/11/2021 0124852549 OASIS OASIS | 264335270 Nio sai gua Filtro de armolhado | 13/09/2021 | Verificar agzsjzc'me”“’ de
11/11/2021 12/11/2021 1930492944 OASIS MIRAGE | 264335242 Nio sai 4gua Equipamento ligado para | - ) /g/9pq | Ligar botdo atrds da maquina
Garrafao para POU
12/11/2021 15/11/2021 20034181 Columbia | WP-400 | 264335811 Néo faz quente BOtZ"eg?gﬁge"a 06/10/2021 Regular terméstato
12/11/2021 15/11/2021 20034253 Columbia | WP-400 | 264335811 Néo faz quente BOtZ‘;g?g‘;ﬂge"a 20/09/2021 Regular terméstato
15/11/2021 16/11/2021 289006716 EBAC FLEET 264336399 Néo faz frio Termdstato no minimo 16/11/2021 Regular termdstato
15/11/2021 18/11/2021 43000888518 STRAUSS 6 264336687 | "0 >_Néofaz Botdo da caldeira 10/11/2001 | Verificar a ligagdo do cabo
WATER guente desligado na maquina e na tomada
16/11/2021 17/11/2021 0805P02771 OASIS RFX 264337058 Néo sai agua Filtro de ar molhado 02/12/2021 Ligar torneira de seguranga
16/11/2021 18/11/2021 1811P89623 OASIS RFX 264337179 Néo sai agua Filtro de ar molhado 04/10/2021 Regular termdstato
16/11/2021 19/11/2021 43000808912 STRAUSS 6 264337143 N0 sai dgua Torneira de seguranca | - /7/5091 Secar filtro de ar
WATER desligada
16/11/2021 19/11/2021 43000808912 STRAUSS T6 264337143 N0 sai agua Cabo desligado na 15/11/2021 | Verificar botdo da caldeira
WATER méaquina e/ou na tomada
17/11/2021 10/11/2021 | PEESO1EGE01804B0066 | Columbia | WP-2210 | 264337588 |  Nao faz quente Cabo desligado na 16/07/2001 | Verificara ligagdo do cabo
maquina e/ou na tomada na maquina e na tomada
17/11/2021 19/11/2021 1703P87140 OASIS REX 264337585 Nio sai 4gua Terméstato no maximo | 08/07/2021 | Verificar azzsl}:"'me“to de
17/11/2021 19/11/2021 2101P30979 OASIS RFX 264337585 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 05/11/2021 Regular termdstato
18/11/2021 19/11/2021 1811P89691 OASIS RFX 264337968 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 24/11/2021 Limpeza do para pingos
18/11/2021 24/11/2021 1914P84162 OASIS RFX 264337960 N4o sai 4gua Terméstato no maximo 30/11/2021 Regular terméstato
19/11/2021 26/11/2021 102010726 Columbia WP - 2000 | 264338624 N4o sai 4gua Terméstato no maximo 26/11/2021 Regular terméstato
19/11/2021 24/11/2021 2013499723 OASIS MIRAGE | 264338955 Verte 4gua Péara pingos cheio de dgua | 16/07/2021 | Verficaraligagdo do cabo
na maguina e na tomada
19/11/2021 26/11/2021 2014P79562 OASIS RFX 264338944 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 16/09/2021 Limpeza do péra pingos
22/11/2021 22/11/2021 0105823686 OASIS OASIS 264339408 Verte dgua Para pingos cheio de 4gua | 19/11/2021 Regular terméstato
24/11/2021 30/11/2021 336006021 EBAC FLEET 264340941 Néo sai 4gua Terméstato no maximo 30/11/2021 Regular terméstato
24/11/2021 30/11/2021 336006021 EBAC FLEET 264340941 Néo sai 4gua Botéo On/Off desligado 24/08/2021 Verificar botdo On/Off
24/11/2021 25/11/2021 1726P24017 OASIS RFX 264340751 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 20/10/2021 | Verificar aligagdo do cabo

na maquina e na tomada
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25/11/2021 10/12/2021 0721P10694 OASIS RFX 264341365 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 14/10/2021 Ligar torneira de seguranga
s . ‘o Verificar a ligagdo do cabo
26/11/2021 29/11/2021 300004810 EBAC FLEET 264341775 N&o sai 4gua Termostato no méximo 27/10/2021 ha méquina e na tomada
20/11/2021 30/11/2021 0028871848 OASIS OASIS | 264342201 Nio sai dgua Filtro de armolhado | 29/10/2021 | Verificar a ligagdo do cabo
na maquina e na tomada
29/11/2021 30/11/2021 1905P68966 OASIS RFX 264342426 Néo sai 4gua Filtro de ar molhado 16/07/2021 | L9 bmap‘;f;rs%‘l’j maquina
30/11/2021 02/12/2021 2014401228 OASIS MIRAGE | 264342871 Néo sai 4gua Boto On/Off desligado | 02/12/2021 Verificar botdo On/Off
30/11/2021 02/12/2021 PEESOLEGE01733A0006 | Columbia | WP-2210 | 264342971 Néo faz quente B“Z‘;g?gﬁge"a 02/12/2021 | Verificar botdo da caldeira
30/11/2021 02/12/2021 2014401221 OASIS MIRAGE | 264342871 Néo sai 4gua Botio On/Off desligado | 11/10/2021 | Verificar agzsjsc'me”w de
30/11/2021 02/12/2021 2014401221 OASIS MIRAGE | 264342871 Néo sai 4gua Torneira de seguranga |, 7,q/15¢ | Verificar a ligagdo do cabo
desligada na maquina e na tomada
30/11/2021 02/12/2021 | S40A091610204272V0013 |y e JLL1746T | 264342060 |  Néo faz quente Botdo da caldeira 021272021 | Verificar a ligagdo do cabo
9 desligado na maquina e na tomada
30/11/2021 02/12/2021 2014401228 OASIS MIRAGE | 264342871 Nao sai 4gua Cabo desligado na 03/09/2021 Regular terméstato
maquina e/ou na tomada
30/11/2021 02/12/2021 2014401221 OASIS MIRAGE | 264342871 Niosaidgua | Fainanoabastecimentode | g nq:nqyq | Verificar abastecimento de
4gua de rede agua
30/11/2021 02/12/2021 2014401228 OASIS MIRAGE | 264342871 Néo sai agua Eq“'pamé;‘rtr"a%%ado Pard - g7/07/2021 Secar filtro de ar
30/11/2021 02/12/2021 2014401221 OASIS MIRAGE | 264342871 Néo sai 4gua Equipamento ligado para | 354,757 | Ligar botdo atras da maquina
Garrafdo para POU
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Tabela 6 - Avarias de maquinas

Data de

Despistagem

Despistagem do

Intervencao do técnico

Intervencao do

o o ~ ~
Levantamento N° série Marca | Modelo | N°Evento compra CRM técnico de rua de rua técnico da oficina Operagéo Observacoes
Avaria na Curto-circuito. nio identificou a
13/ago 1818476844 Oasis Mirage | 216746007 | 08/04/2021 verte agua Curto-circuito electrovalvula - Placa elétrica CRM -
L P . avaria corretamente
substituicdo da maquina gueimada
Congela. Néo sai
agua fria. Avaria no sistema de ) - . .
16/ago 082590 Ebac Fmax 216743226 | 03/07/2018 néo faz frio Possivelmente o frio - Substituicdo de Abate !DepOSIto CRM nao identificou a
denosi i - ovalizado avaria corretamente
eposito esta maquinas
danificado
verte 4gua do verte agua, avaria na Ass maquina nédo tem
23/ago 1818476781 Oasis Mirage | 216746007 | 12/08/2021 verte agua 9u electrovalvula - Nada a reportar o q .
deposito L A Técnica avaria
substituicdo da maquina
08/set 2014401374 Oasis Mirage | 254739814 | 15/05/2021 ndo sal agua néo faz quente avaria na calde{ra - Nada a reportar CR,M /Ass. ndo identificou a
quente substituicdo da maquina Técnica avaria corretamente
- x Né&o definido, servico - .
09/set 1930492660 | Oasis | Mirage | 220543890 | 30/06/2021 avaria Maguina nova ndo generalizado - Nadaa reportar | CRM/ASS. | ndo identificou a
fecha electrovélvulas reparacio Técnica avaria corretamente
néo faz frio, 4gua Né&o definido, servico nio identificou a
10/set 43000875556 | Strauss T6 254742086 | 03/10/2017 néo sai agua quente sai com generalizado - Falta de gas CRM .
P < avaria corretamente
péssimo odor reparacéo
sai 4gua fria da
norgnz; Ql??r?tgcgsal Néo definido, servigo néo identificou a
10/set 72132600194 | Strauss T6 254740827 | 20/09/2013 erro 7 guagq . generalizado - Nada a reportar Oficina -
necessario desligar < avaria corretamente
: reparagéo
equipamento para
parar a saida de dgua
Né&o definido, servico Ass maauina ndo tem
14/set 19102961 lonfilter | WP 400 | 216743413 | 27/04/2021 ndo sai agua ndo sai agua generalizado - Nada a reportar Técni.ca q avaria
reparagdo
Erro de fabrico,
enviar ao
avaria no sistema de fornecedor. Tinha
15/set 340209161010 Midea My 211073620 | 28/06/2021 néo faz frio néo faz frio frio -substituicdo da ventoinha de Fornecedo erro de fabrico
4292w00138 Style P - x r
maquina refrigeracéo de 110
Volts em vez de
220 volts.
Apita e ndo sai Avaria na Ass maquina ndo tem
21/set 18040002 lonfilter | WP 400 | 256654198 | 25/02/2021 pra Congela electrovélvula - Nada a reportar L q .
agua Técnica avaria

substituicdo da méaquina
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Avaria no sistema de

Placa de botdes

! ndo sai agua | O botéo de 4gua fria e Lo danificado. Ana ndo identificou a
30/set 19103098 lonfilter | WP 400 | 262396818 | 17/02/2021 fria deita agua sem parar frio ;%bzti';t;gao da Substituigdo de Varela avaria corretamente
q Placa
avaria no sistema de A
30/set 2121P80246 Oasis RFX 260482646 | 27/07/2021 néo faz frio néo faz frio frio -substituicdo da Nada a reportar Tépgwsi.ca maqu;r\irr}:o tem
maquina
Néo faz frio, avaria no - ~
30/set 3:333\?\,%%11%%10 Midea SIYI)Ile 256657011 | 18/06/2021 néo faz frio Néo faz frio termostato - Nada a reportar Tép(;?;.ca maqu;r:;rr}:o tem
y substituicdo da maquina
avaria no sensor de congela. nio identificou a
11/out 224000279 Ebac Fmax 264317506 | 06/01/2020 ndo faz frio congela temperatura - Substitui¢do do CRM .
L - . avaria corretamente
substituicdo de maquina sensor de frio
recolha da apenas existe guia de Ass maquina nédo tem
14/out 72132600177 T6 264320948 | 10/07/2014 P néo faz quente devolugio e néo de Nada a reportar o .
maquina S Técnica avaria
assisténcia técnica
Erro de fabrico,
enviar ao
. . fornecedor. Tinha
18jout | 240809161010 1 e | MY 1 564321309 | 02/09/2021 | ndo faz frio néo faz frio avaria no termostato- |y oina e | FOMECEAO | oy e fabrico
4292w00139 Style substituicdo da maquina - ~ r
refrigeracdo de 110
Volts em vez de
220 volts.
verte 4gua das electrovalvulas da agua Ass méquina ndo tem
19/out 265003538 Ebac Fmax 264319775 | 23/09/2021 gt verte agua fria suja - substituicdo Nada a reportar o q .
torneiras P Técnica avaria
da maquina
Antirretorno
340209161020 . My ) ) néo sai agua. ) entupido. Fornecedo .
19/out 4272v00036 Midea Style 1971072021 Méquina nova Reclamacéo ao r erro de fabrico
fornecedor.
verte agua, maquina nova, sinal Avaria Botbes/torneiras Ass maquina ndo tem
21/out 19102409 lonfilter | WP 400 | 256657406 | 14/09/2021 botéo q ' - substituicdo da Nada a reportar L q .
sonoro. - Técnica avaria
blogueado maquina
POU avaria no sistema de Ass maquina ndo tem
25/out FV2012369 Oasis 264324771 | 17/10/2013 néo faz frio néo faz frio frio -substituicdo da Nada a reportar L q .
RFX . Técnica avaria
maquina
Curto-circuito. Ass méquina nao tem
12/nov 1942495045 Oasis Mirage | 264332830 | 13/03/2020 ndo sai agua congela Substitui¢do da Nada a reportar Técni.ca q avaria

maquina




Néo faz quente, avaria

néo identificou a

340A0916102 . My ndo sai agua x . . x .
12/nov Midea 264330120 | 20/10/2021 Néo faz frio na caldeira - Néo faz frio CRM -
0427200083 Style quente substituicio da maquina avaria corretamente
Néo faz quente, avaria A
15/nov peessoal(;eggg 188 lonfilter 2\gl1PO 264334939 | 07/02/2020 | ndo faz quente Né&o faz quente na caldeira - Nada a reportar Té/sziba maqu;rzrr}:o tem
substituicdo da méaquina
Maquina foi testada
. - pelo Sr. Jodo e estd P
Thermo . . . Depésito danificado - Ass. maquina ndo tem
19/nov K070746733 Kelvin | 264338191 | 21/03/2014 verte 4gua Verte agua. A P a trabalhar i .
concepts substituicdo da maquina perfeitamente, sem Técnica avaria
qualquer problema.
s . verte agua.
22/nov 300004811 | Ebac | Fleet | 264332835 | 08/11/2021 avaria botéo de dgua fria | 12 ST IO SO | Electiovalvulado | oy néo identificou a
danificado P Dstitul frio (avariada) e avaria
maquina N .
ligagdo mal feita
24/nov 2013499723 | Oasis | Mirage | 264338955 | 23/11/2020 | nao sai agua Electrovalvula N gigpe;ﬁgaggmgo Nada a reportar Ass. Maquina no tem
° 9 9 avariada g P Técnica avaria

substituicdo da maquina
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