‘InovaGest

Journal of Science,
Technology, Management
and Social Studies

REDUCAO DO ALTO INDICE DE RETRABALHO ATRAVES DAS FERRAMENTAS
DA QUALIDADE. ESTUDO DE CASO EM UMA EMPRESA DE RELOGIOS.

GISELLY SANTOS DE SOUZA

YGOR GEANN DOS SANTOS LEITE

RESUMO

O retrabalho em uma empresa ¢ quando um processo, produto ou tarefa precisa ser refeito apos
ter sido encontrado uma ndo conformidade ou defeito durante a inspe¢do. Assim, o objetivo
desse artigo ¢ apresentar as metodologias da qualidade que seriam melhores para a situagdo
encontrada e aplica-las para que possam auxiliar na diminui¢ao de retrabalhos na empresa
pesquisada, visando a melhoria continua dos processos e qualidade dos produtos, tendo o foco
em promover a satisfagdo dos clientes. Dessa forma, serd necessario o uso das ferramentas da
qualidade para encontrar a raiz do problema e poder corrigi-las, no entanto, o entendimento da
ISO 9001:2015 também ¢ importante nessa situagdo, pois as empresas que possuem essa norma,
precisam estar dentro dos regulamentos solicitados, fornecendo servigos e produtos que
atendam as necessidades dos clientes. O aumento do indice de retrabalho na empresa deve-se
dar pelos defeitos de origem ou causados durante o processo, o que traz a necessidade da
aplicagdo de métodos para sua reducdo. Garantir a qualidade de seus produtos e servigos
melhora a reputacdo da empresa no mercado, favorecendo na competitividade com outras
empresas que sdo do mesmo segmento, fidelizando clientes devido a confianca conquistada.

Palavras — chave: Redugdo. Retrabalho. Ferramentas da Qualidade.

1. INTRODUCAO

O retrabalho ¢ quando ocorre a necessidade de fazer a correcdo de uma atividade, processo ou
produto que ndo saiu certo da primeira vez, ou seja, acaba precisando ser feito novamente pelos
colaboradores responsdveis por executar o retrabalho. Esses erros podem ser ocasionados
devido a falta de conformidade em diversas areas de um setor, como a matéria prima,
equipamentos, maquinas, € at¢ mesmo durante a execucao do processo, em que o colaborador
pode executar sua tarefa da maneira errada e acabar causando um defeito no produto. Em outras
palavras, quando o trabalho ndo atende ao padrdo de qualidade imposto pela empresa, o
retrabalho vem para corrigir, utilizando novamente a mao de obra e recursos, o que gera tempo
perdido.

A pesquisa serd desenvolvida no setor de assisténcia técnica de uma empresa que atua no ramo
de relojoaria, o setor citado € responsavel pelo retrabalho de produtos ndo conformes que vem
da produgdo ou a devolugdo de clientes externos. Sua meta de producao ¢ 98,0% por trimestre,
mas acaba ultrapassando os 99,0%, essa porcentagem se refere a producdo dos lotes de
retrabalho. O alto indice de retrabalho tem impactado negativamente na empresa por conta da
insatisfacdo dos clientes que acabam fazendo a devolucdo do produto ao compra-lo com
pequenos defeitos, que apesar de terem sido aprovados dentro do limite de qualidade da
empresa pelo encarregado, ndo supre a necessidade do cliente.
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Dessa forma, a problematica seria: Como reduzir o indice de retrabalho na assisténcia técnica
de uma empresa de reldgios?

Dessa maneira, o artigo tem como objetivo geral, identificar os fatores que levam a propagacao
do alto indice de retrabalho identificado, além disso, apresentar fatores de reducao gradativa.
Assim, o estudo estabelece como objetivos especificos: desenvolver uma investigacdo de
natureza quantitativa e qualitativa acerca dos aspectos organizacionais; sistematizar dados
informativos relacionados a problematica que segue em andlise; e, por fim, estruturar um plano
de agdo voltado a proposicao de solugdes que contemplem a causa raiz do problema.

A metodologia deste estudo baseia-se em uma abordagem mista, composta por dados
qualitativos e quantitativos, de modo a ampliar a compreensao do alto indice de retrabalho na
assisténcia técnica da empresa de relogios analisada. O carater da pesquisa ¢ exploratorio, uma
vez que busca identificar percepgdes mais detalhadas sobre os fatores que influenciam nas nao
conformidades. Para isso, sera aplicado ferramentas estratégicas de analise da qualidade e de
gestdo de processos, possibilitando a mensuracdo dos impactos gerados pelo retrabalho e
subsidiando a elaboragdo de um plano de agdo direcionado a reducao das falhas identificadas.

A fundamentacdo tedrica serd realizada em uma divisdo de trés capitulos, sendo esses: Gestao
da qualidade total para abordar as estratégias que tenham o foco em promover a satisfacdo do
cliente e na melhoria continua dos processos; O alto indice de retrabalho dentro de uma empresa
e o0 impacto negativo que ¢ sofrido referente a isso; E, as ferramentas de qualidade que serdo
utilizadas com um suporte para a empresa pesquisada com a finalidade de analisar, mensurar e
propor solugdes para a situagao atual.

Esta pesquisa se justifica diante da constatacdo do alto indice de retrabalho na area de
assisténcia técnica de uma empresa do ramo de relojoaria. Esse cenario evidencia as fragilidades
em seus processos que ocasionam os defeitos. E gerado o desperdicio de recursos e mao de
obra, e o aumento dos custos operacionais. Considerando assim, a reducao do indice de
retrabalho seria uma estratégia para otimizar a eficiéncia produtiva e minimizar os impactos
negativos com relacdo a insatisfacao atual dos clientes.

A relevancia desta pesquisa se justifica pelo impacto que o alto indice de retrabalho tem sobre
a empresa, € vird para contribuir na reducdo utilizando as ferramentas da qualidade. Esse
problema reflete no aumento de custos, desperdicio de tempo e recursos e a insatisfacdo dos
clientes. Nesse sentido, o estudo ira identificar as causas raizes das ndo conformidades e propor
solucdes que visam reduzir o retrabalho. Além disso, busca-se estruturar um trabalho que possa
servir como referéncia para outras empresas que estao passando por problematicas semelhantes.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa foco da pesquisa atua no ramo de relojoaria ha quase 50 anos, localizada no Polo
Industrial de Manaus (PIM), onde iniciou sua jornada na fabricacdo e venda de reldgios, a
empresa ¢ conhecida por seus belissimos reldgios nacionais e importados. Essa empresa busca
se modernizar para acompanhar o mercado atual, inovando com os modelos smartwatches, que
fazem sucesso por serem relogios inteligentes que conectam com o celular, no entanto, sua
marca se firmou com os modelos automaticos, que possuem uma aprovagdo positiva de
especialistas.

A comercializagdo dessa empresa oferece variados tipos de reldgios, incluindo os dois citados,
que sdo o smartwatch e o automatico, juntamente com o analogico e digital, atendendo todos
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os tipos de clientes, pois fabrica marcas desde as baratas até as caras. E, possui os relogios
Classe B1 e B3, que sdao vendidos por um prego menor para clientes especificos, ja que os
relogios Bl sdo aprovados com defeitos dentro do limite, podendo ser de origem ou do
processo. Enquanto o B3 ¢ uma reciclagem de pegas de varias marcas, utilizando itens que
foram descontinuados para criar um.

Além disso, a empresa exibe o selo de qualidade ISO 9001, prometendo oferecer produtos e
servigos de qualidade, em busca de promover a satisfagdo do cliente para se firmar e crescer
ainda mais dentro do mercado de relégios, que € altamente competitivo, devido as outras
empresas que estdo no mesmo segmento. Sendo assim, a marca nao pode ficar manchada devido
ao alto indice de retrabalho que tem ocorrido dentro da produgdo, que antes de vir para o Polo
Industrial de Manaus (PIM), a montagem dos reldgios era feita apenas no pais de origem.

Por estar inserida em um mercado que valoriza artefatos de indiscutivel inventividade,
qualidade e beleza, a empresa esté atras de implementar melhorias em seus processos internos
de montagem, para preservar sua posi¢ao de destaque no mercado mundial de reldgios. Ou seja,
a empresa pesquisada ¢ referéncia em varios paises, os quais conquistou com suas criagdes de
qualidade produzidas por equipes formadas para produzir e inspecionar os produtos a serem
vendidos, no entanto, tem decaido nos tltimos anos.

Apesar de sua origem japonesa, a empresa enfrenta forte concorréncia no Polo Industrial de
Manaus (PIM), onde o mercado ¢é acirrado, seus principais concorrentes sdo outras
multinacionais asiaticas, que também se beneficiam dos incentivos fiscais da ZFM. Estas
empresas disputam a mao de obra qualificada e acesso aos mesmos fornecedores, o que torna a
competitividade mais dificultosa. A rivalidade ndo se restringe somente a produgdo local,
estendendo-se a logistica e a eficiéncia operacional para manter precos competitivos no varejo
nacional.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Gestao da Qualidade Total

A Gestdo da Qualidade Total (TQM) € de suma importancia dentro de uma empresa porque tem
a responsabilidade de desenvolver atividades em diversas areas que envolvem todos os
colaboradores, tendo como objetivo de atingir bons resultados, visando a satisfagao do cliente
a longo prazo. Esse tem sido um ponto que todas as empresas tém focado para que consigam se
destacar no mercado, satisfazer as necessidades do cliente com seu produto ¢ um diferencial
que faz uma empresa se sobressair sobre outra. A Gestdo da Qualidade Total também foca na
melhoria continua dos processos, que se refere aos servigos prestados e no treinamento dos
colaboradores, e nesta pesquisa, a TQM seré voltada para a reducao de defeitos cometidos em
um processo.

De acordo com Souza et al (2023), antigamente o Japao fornecia produtos e servigos de baixa
qualidade, sendo bastante insuficiente. Ou seja, esse pais ndo tinha 0 mesmo reconhecimento
que tem nos dias de hoje, entdo com o decorrer dos anos se tornou referéncia para outros paises.
Atualmente, o Japao tem reconhecimento global por ter exceléncia na qualidade, mas décadas
atras tinha um baixo custo e fornecia servigos de baixas qualidades, isso ocorria na década de
1950 e 1960. Entao, o TQM veio para solucionar esses problemas através de estratégias que
treinassem melhor os colaboradores e fornecesse produtos e servigos com uma melhor

qualidade, assim como o Japao teve sua evolugao.
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Seguindo ainda o raciocinio de Souza et al (2023), a Gestao da Qualidade Total ¢ abrangente, ¢
isso € notavel, pois se estende em todos os processos de uma empresa que envolve seus
colaboradores para buscar um alinhamento que consiga atender melhor as necessidades dos
clientes através das melhorias continuas implantadas. A padronizagdo dos processos ¢ um dos
aspectos que faz parte da TQM, e que garante a qualidade dos produtos que estdo sendo
produzidos pelos colaboradores da empresa, sendo importante também a inspe¢ao do produto
acabado para identificar se ndo ha falta de conformidade.

Para entendimento da TQM, conforme Pinto (2022), como pode-se ver, os pontos mais
abordados na Gestao da Qualidade Total sdo; conceitos que se aplicam dentro dos processos de
producao e o envolvimento dos colaboradores da empresa. Esses dois pontos sao importantes
no TQM, apesar de ndo se resumir somente a isso. A lideranga também esta envolvida, pois
abordar esse sistema de qualidades, ocorre riscos, o que sao conhecidos como desafios a serem
enfrentados pelos lideres ou encarregados. Dessa forma, a relagdo da lideranga com os
colaboradores pode gerar um auxilio melhor durante as tomadas de decisao.

Em concordancia com Riaz et al (2023), a Gestdo da Qualidade Total ¢ uma técnica adotada
pelas empresas para levar qualidade aos produtos e servigos, porém ha uma resisténcia antes de
sua adog¢do, pois ¢ necessario analisar que a implantagdo da TQM exige gastos durante o
investimento da empresa nas mudancas que sao feitas dentro do processo e no treinamento dos
colaboradores, entdo o apoio da lideranga ¢é crucial, juntamente com seu envolvimento e
comprometimento em cada etapa. Para isso, o plano de acdo criado através das ferramentas da
qualidade, servird para contribuir na tomada de decisdes dos chefes, que terdo uma visao mais
ampla do problema e as solucdes sugeridas para corrigi-las.

3.2 Alto Indice de Retrabalho

O alto indice de retrabalho dentro da assisténcia técnica de uma empresa de relogios ¢ algo
preocupante, apesar de ser o local responsavel pelos concertos dos produtos ndo conformes, se
ha muita entrada de defeitos no setor, € algo a ser questionado por vérias areas, como o setor de
compras, almoxarifado e diretoria. No entanto, as entradas podem vir de varios lugares, porque
a assisténcia técnica recebe defeitos vindo do setor IPA, empoeiramento (setor que coloca a
pulseira nos reldgios), expedi¢dao e devolucao externa, que seriam vindos de clientes de fora.
Esse setor também trabalha com o recebimento de reldégios importados, que sdo produzidos no
Japao e vem para o Polo Industrial de Manaus para ser inspecionado e vendidos.

Entdo, como destaca Luiza (2022), a inclusdo de todos os setores de uma empresa ¢ importante
na gestdo de pessoas, porque distribui conhecimento aos colaboradores em cada uma de suas
areas de trabalho. Isso evita que os colaboradores estejam exercendo uma fungdo sem ter a
capacitagdo para aquilo. Como pode-se ver, a falta de capacitagdao colabora parcialmente para
o indice de retrabalho, entdo esse conhecimento se torna fundamental para que os colaboradores
consigam ter um melhor desempenho em sua fungado para atingir bons resultados.

Seguindo essa linha de raciocinio da capacitagdo dos colaboradores, segundo Silva e Amaral
(2021), o treinamento ¢ um ponto fundamental para as empresas e ¢ algo que deva ser explorado
pela empresa pesquisada, oferecer a capacitagdo aos colaboradores ¢ um suporte para que
obtenham conhecimento, e isso contribui para a entrega de um produto final de qualidade. No
entanto, a capacitacao deve ser compativel com a funcdo de cada colaborador, e deve estar
dentro do orgamento financeiro da empresa, para evitar custos financeiros elevados, dando
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apenas um treinamento que seja o suficiente para que o colaborador consiga prestar bons
Servigos.

De acordo com Fernandez et al (2020), a padronizacdo dos processos evita erros que possam
manchar futuramente a imagem da empresa, entdo a melhoria da qualidade e a otimizagao de
processos sdao dois conceitos importantes que trabalham juntos para fortalecer a empresa no
mercado competitivo, visando seu crescimento continuo. As empresas buscam sempre a
melhoria de seus produtos, e para isso ¢ necessario a criagdo de estratégias que possibilitem
elevar a qualidade, para que sejam entregues produtos de qualidades que sejam frutos de bons
servigos prestados.

Para Santo et al (2022) apud Simchi (2010), pode-se ter uma visao de como a empresa € 0s
fornecedores precisam ter uma boa relagdo entre si, uma vez que alguns retrabalhos precisam
ser feitos por receber matérias primas com defeitos. Para isso, a cadeia de suprimentos vem se
aprimorando com o passar dos anos, com o objetivo de que os impactos sejam positivos para
que beneficiem tanto a empresa quanto o fornecedor, formando uma parceria essencial. E usual
que o fornecedor possa entregar matérias primas com algumas nio conformidades, no entanto,
ha alguns casos que as pegas possam ser recuperadas com retrabalho, mas outras ndo.

Outra relagdo que deve ser explorada ¢ citada por Oliveira (2020), assim como a empresa deve
ter um bom relacionamento com seus fornecedores, também deve ter com seus clientes. E
necessario ter uma ligagdo significativa que pode ser conquistada ao oferecer produtos de boa
qualidade, isso fideliza a relacao da empresa com os clientes atuais e conquista novos clientes.
Entdo promover a satisfacdo do cliente é o principal foco, mas para isso, € necessaria uma
auséncia consideravel de defeitos, uma vez que ¢ impossivel entregar produtos 100% bons.

3.3 Ferramentas da Qualidade

A aplicagdo das ferramentas da qualidade dentro de uma empresa serve de auxilio na busca de
solucdes para os problemas que foram encontrados, seja na area administrativa ou operacional.
No entanto, este artigo se trata de problemas que ocorrem no operacional da empresa. Essas
ferramentas serdo utilizadas na gestdo com o objetivo final de proporcionar um plano de agao.
Ou seja, no presente artigo serdo apresentadas as seguintes ferramentas: Analise SWOT, Matriz
G.U.T, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa e SW2H.

De acordo com Trajano et al (2021) a anadlise SWOT aumenta o conhecimento dos gestores
sobre a empresa, pois faz um mapeamento dos pontos fortes, pontos fracos, as oportunidades e
ameagas, que sdo separadas em dois tipos andlises, sendo feita uma na parte interna e a outra
na externa da empresa. Sendo assim, ¢ utilizado como um meio de dar suporte a empresa
durante a criagdo de estratégias para atingir seu objetivo, tendo em vista que as fraquezas e as
ameagas sao pontos negativos a serem trabalhados para corrigir.

Sendo assim, conforme Batista et al (2023) apud Ishida; Oliveira (2019) a Matriz G.U.T faz uso
das fraquezas que serdo citadas na analise SWOT, para ajudar na identificacdo dos problemas
que serao apresentados, oferecendo uma melhor visualizagao. A Matriz G.U.T faz a separagdo
de cada problema numerando a gravidade, urgéncia e tendéncia de cada um com notasde 1 a 5
para contribuir na busca da solugdo através da organizagao, fazendo uma somatoéria das notas e
posicionando os problemas dos mais graves para os menos graves. Entdo assim, pode-se fazer
uma priorizacao para solucionar aqueles que requerem mais atengao.
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No que se referem Lopes e Leite (2023), apud Ishida; Garcia et al (2023), o Diagrama de Pareto
¢ um indicador de desempenho que coleta informacdes e fornece dados através de um grafico
construido com barras em ordem decrescente, tendo como principio o 80/20 que seria uma
amostra de que 20% das causas sdo 80% efeitos ou defeitos. E utilizado ocorréncias, quantidade
das ocorréncias e a porcentagem acumulativa para formar o grafico. Isso facilita para a empresa
na identificagdo das causas que sdo mais criticas, e € utilizado para focar os recursos em causas
que sejam mais relevantes para evitar o desperdicio.

Conforme Nascimento et al (2023) apud Ishida; Souza e Azevedo (2019) o Diagrama de
Ishikawa, que também ¢ conhecido popularmente como espinha de peixe pelo seu design ser
semelhante a um, essa ferramenta ¢ separada por 6M, que sdo: Método, Mao de Obra, Meio
Ambiente, Maquina, Medida ¢ Matéria-Prima. O Diagrama de Ishikawa ¢ responsavel por
apontar as causas raizes dos problemas em cada uma das areas citadas, como uma forma de
localiza-las. E feito a separagio dos problemas conforme seu local de origem.

Para o plano de agdo, Sena et al (2020), diz a respeito do SW2H ser uma ferramenta de
planejamento bem objetiva, que seria uma espécie de checklist para a gestdo com 7 perguntas
chaves que sdo utilizadas para organizar as atividades e fazer uma separagdo entre os
colaboradores ou setores de uma empresa, informando custos, datas e responsaveis pelas
atividades a serem executadas. Os 5W seriam; What (O qué?), Why (Por qué?), Where (Onde?),
When (Quando?), Who (Quem?) e os 2H; How (Como?) e How much (Quanto?).

4. METODOLOGIA

Como ¢ descrito por Oliveira (2020), a pesquisa mista faz uma combinacdo do método
qualitativo com o método quantitativo, possuindo a inteng@o de coletar, analisar e integrar dados
de ambos para que trabalhem juntas. A importancia desse tipo de pesquisa seria obter respostas
de cada método, para obter uma melhor exatiddo sobre o que sera abordado, as informacdes
ndo seriam o suficiente se viesse somente de um método. Entdo, no presente artigo sera feito o
uso das duas para um entendimento melhor sobre o problema e as solugdes, explorando
multiplas dimensdes sobre a problematica.

Em relagdo a situagdo que esta sendo apresentada sobre a empresa de relogios, com o problema
de alto indice de retrabalho, sera utilizado a ferramenta de analise SWOT para mostrar os pontos
fortes e pontos fracos na parte interna, fazendo uma breve andlise desses pontos para que a
gestdo tenha uma visdo ampliada das fraquezas e for¢as da empresa, enquanto na parte externa
¢ mostrado as oportunidades e ameacas. Essa ferramenta ira servir como um auxilio na
verifica¢do de quais sdo os pontos que ocasionam para a existéncia do problema atual, e quais
desse pontos devem ser corrigidos através das ferramentas.

Em seguida, temos a Matriz G.U.T, que vira para listar os pontos fracos da parte interna da
empresa encontrados na andlise SWOT e organizar cada problema de acordo com o mais
urgente para o que seja menos, podendo assim, executar a corre¢do de cada um de acordo com
sua prioridade. As agdes devem ser feitas estrategicamente para obter um bom resultado,
considerando que para reduzir o indice de retrabalho precise ser feito melhorias no processo e
trabalhar mais na relagdo entre os colaboradores com os lideres, j4 que a comunicagdo € o
trabalho em equipe sdo importantes na produgdo de relogios.

O Diagrama de Pareto terd o objetivo de identificar a quantidade de retrabalhos que tem
ocorrido durante os meses do ano e analisar a frequéncia acumulada dessas ocorréncias. Assim
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sera possibilitado analisar em quais meses teve uma contribui¢ao significativa para o aumento
do indice de retrabalho, e em quais meses foram menos ocorridos. Entdo, essa andlise que €
feita através de um grafico permitird que seja focado os esforgos e recursos nas causas mais
importantes para ndo acontecer tanto desperdicio.

Seréa necessario a utilizagao diagrama de Ishikawa para identificar as possiveis causas raizes,
pois se trata de um problema operacional, que ocorre no produto e no processo. Essa ferramenta
possui 0s 6M como base para uma identificagido mais clara. E feita a classificagdo ¢ nomeado
cada causa raiz, sendo elas: Método, mao de obra, meio ambiente, maquinas, medidas e matéria-
prima. Entdo, o diagrama de Ishikawa apresentard as causas para a gestdo de maneira mais
eficiente e eficaz, o que possibilita a disponibilidade de recursos para as solucdes apresentadas.

Para o plano de agdo que sera apresentado apos a utilizagdo das ferramentas da qualidade
anteriores, tem a ferramenta SW2H. As perguntas chaves serdo uteis durante a elaboragdo do
plano de agdo, o fazendo de uma forma simplificada. Cada uma dessas perguntas possui uma
resposta direta que dao detalhes sobre tudo e todos que estao envolvidos dentro da atividade a
ser executada, incluindo até mesmo datas e custos. Pode ser visto com um cronograma, que
ajuda num entendimento rapido e pratico da situagcdo que ¢ abordada, essa ferramenta ¢ um dos
melhores auxilios para a tomada de decisdo. No entanto, ¢ necessario a aprovagdo da diretoria
para que seja acatada.

5. PROPOSTA DE MELHORIA
5.1. Analise SWOT

Inicialmente, na proposta de melhoria, a ferramenta da qualidade utilizada serd a andlise
SWOT, que fez uma coleta de informagdes internas e externas com o objetivo de listar as forcas,
fraquezas, oportunidades e ameagas da empresa pesquisada, mostrando como cada uma tem
relagdo com a outra gerando impactos sejam positivos ou negativos, € com essas seguintes
identificacdes, poderemos ser trabalhar em cima para encontrar possiveis solugdes para os casos
apresentados, o que levard ao nosso plano de agdo com mais facilidade.

Quadro 01. Analise de SWOT

Forcas Fraquezas
Presenga e Tradigdo no mercado Auséncia de EPI
E Boa durabilidade Treinamento de colaboradores
g Certificacao Higienizagdo do fardamento
Qualidade Equipamentos Inadequados
Confiabilidade Doengas ocupacionais
Oportunidade Ameacas
Crescimento no Mercado Avango de SmartWatches
E Reposicionamento da Marca Concorréncia crescente
é Expansdo de Mercado Instabilidade Econémica
Aumento de Faturamento Riscos legais juridicos
Inovacao Possivel pandemia

Fonte: elaborado pelos autores, 2025
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Observa-se a andlise SWOT aplicada conforme cada caracteristica da empresa, os pontos
listados refletem umas nas outras. Apesar dos pontos fortes da empresa serem a entrega de um
produto com boa durabilidade e qualidade, isso se refere aos seus relogios tradicionais, o avango
dos Smartwatches mostra-se como uma ameaga externa, o que afeta nos relogios da empresa
pesquisada. No entanto, pode-se ser resolvido com a adog¢do desses novos modelos. Nas
fraquezas, € observado que a causa do retrabalho ndo ¢ causado somente pelos processos € pela
falta de treinamento dos colaboradores, mas também pelas doencas ocupacionais que siao
causadas por movimentos repetitivos dentro do processo, ¢ pela ergonomia deficiente do
ambiente organizacional, afetando nos riscos legais que ¢ uma ameaca externa.

Em continuidade a andlise SWOT feita, as fraquezas que foram destacadas sdo a auséncia de
EPI, que ¢ tanto para preservacdo do produto quanto para a seguranga do colaborador, a falta
de treinamento adequado para os colaboradores exercerem suas fungdes, higienizagdo
inadequada dos fardamentos que contribuem para defeitos de ciscos e fiapos encontrados dentro
de um reldgio, equipamentos inadequados que sdo utilizados para a execu¢do de uma atividade
e as doengas ocupacionais que foram citadas acima.

5.2. Matriz GUT

Conforme foi abordado as fraquezas da empresa na analise de SWOT, serdo apresentadas a
seguir na Matriz de G.U.T, os pontos fracos da empresa pesquisada contribuem para o problema
principal, entdo sera listado cada um desses pontos de acordo com sua prioridade para uma
melhor visualiza¢do dos problemas, sendo possivel ver quais problemas tem mais urgéncia para
serem resolvidos e quais ndo tem tanta urgéncia no momento. Esses pontos fracos ajudarao a
empresa a se fortalecer no mercado ao ser buscado solugdes para corrigi-las. Entdo, logo abaixo
¢ mostrado a Matriz de G.U.T aplicada.

Quadro 02. Matriz de GUT

B SEICT G U T Pontuacao Prioridade
Problemas
Auséncia de EPI 5 5 5 125 1°
Treinamento de 5 4 4 30 20
colaboradores
Higienizacao do 3 3 3 27 50
Fardamento
Equipamentos 5 3 5 75 30
Inadequados
DGR 4 4 4 64 4°
Ocupacionais

Fontes: Elaborado pelos autores, 2025

Com base no quadro apresentado, ¢ mostrado a gravidade, urgéncia e tendéncia de cada
problema, fazendo a pontuacdo final para identificar as prioridades. Em primeiro, tem a
auséncia de EPI, a falta do uso de EPI pelo colaborador tem m impacto muito grande no alto
indice de retrabalho, isso se da pelo fato de que sem o uso de dedeiras (EPI utilizado para
manuseio do produto), pode acabar danificando as pecas ou sujando, pois, as digitais ficam
marcadas. Entdo, o uso do EPI ¢ obrigatorio, mas acontece de algumas vezes um colaborador
tocar no produto indevidamente.
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Em segundo, temos a falta de treinamento de colaboradores, a empresa pesquisada ¢ conhecida
por fazer os contratos de pessoas sem experiéncia, sendo bem-vista por dar a oportunidade de
primeiro emprego, uma vez que outras empresas ndo fazem isso. No entanto, o fato de nao
disponibilizar um treinamento adequado a esses colaboradores acaba tendo um impacto
negativo por falta de capacitagdo para estar exercendo uma funcdo. E, por fim, o uso de
equipamentos inadequados, que se estiverem fora do padrao, também danificam as pecas, sendo
dificil a recuperagdo de algumas. E importante citar, as doengas ocupacionais que vem na 4°
posi¢do, embora ndo sejam tdo ocorrentes, € uma situagao problematica porque se da por postos
de trabalho mal projetados e ergonomia deficiente, o que prejudica o colaborador, causando a
bursite e tendinite, ou seja, um trabalho sendo executado por alguém que sente dores ao fazé-
lo acaba gerando um trabalho malfeito.

5.3. Diagrama de Pareto

Sera apresentado um grafico de Pareto com as quantidades de reldgios reprovados no setor de
assisténcia técnica ao longo dos meses durante o ano atual. A analise desse grafico ¢ um pilar
fundamental para a empresa, pois mostra onde e com qual frequéncia ocorrem os defeitos, entdo
permite que a lideranga consiga corrigir falhas pontuais, evitando o desperdicio desnecessario
de recursos. Dessa forma, o grafico de Pareto surge como uma ferramenta de qualidade valiosa
para a empresa, porque permite identificar as causas mais significativas de ineficiéncia.

Quadro 03. Diagrama de Pareto

Pe¢as Reprovadas

100.00%
160 100.00%
140
80.00°
120 &
100 60.00%
80
60 40.00%
40
2000%
20
0 0.00%

Dez Mai Set Fev Nov Jun Abr Out Jul Mar Ago Jan

mmm Pecas Reprovadas  =8-=% ACM

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

Com base no indicador de desempenho acima, sdo mostrados a quantidade de reldgios
reprovados. E visto que em fevereiro, maio, setembro, novembro e dezembro foram os meses

Periodo: 2025/2 « InovaGest — Journal of Technology, Management and Social Studies * v.4.n.6 *p. 01-13 «
Novembro/2025



\ InovaGest

Journal of Science,
Technology, Management
and Social Studies

que contém uma porcentagem significativa, mostrando serem 50% ou superiores em total de
ocorréncias. O objetivo dessa analise ¢ identificar os meses em que foi mais ocorrente a
quantidade de reprovagdes de pecas que contribuem para o problema de alto indice de
retrabalho. Isso permite que a equipe possa se esforcar nas causas raizes durante esses periodos.

5.4. Diagrama de Ishikawa

A seguir, a ferramenta apresentada ¢ o Diagrama de Ishikawa, que fez a separagdao de cada
problema com base em sua area, serd utilizado apenas 4 dos 6M dessa ferramenta. Em mao de
obra vemos a auséncia de EPI, que ¢ um problema causado por meio dos colaboradores ao
negligenciarem o uso dos equipamentos que servem para unicamente para preservacao do
produto. Em maquina tem o uso de equipamentos inadequados, a importancia de ter os
equipamentos de trabalho dentro do padrao ¢ uma obrigacao a ser seguida. Em meio ambiente
ficou a higienizacao inadequada do fardamento, ¢ necessario manter a farda usada dentro dos
setores de producdo sempre limpas, para evitar ciscos e fiapos. E, por ultimo, a falta de
investimento da empresa em nao dar um treinamento adequado aos seus colaboradores.

Quadro 04. Diagrama de Ishikawa

Lista de Problemas
Mio de obra Auséncia de EPI
Miaquina Equipamentos Inadequados
Meio Ambiente Higienizagdo inadequada do fardamento Doengas ocupacionais
Método Treinamento dos colaboradores

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

No diagrama de Ishikawa, foi realizada uma organizagdo das 5 fraquezas da analise SWOT que
contribuem para o problema da empresa pesquisada, € possivel ver onde esses pontos fracos se
localizam, exatamente em quais lugares se encaixam, mostrando as causas raizes. Através do
quadro do Diagrama de Ishikawa que serd definido as atividades a serem realizadas no SW2H
com a finalidade de chegar perto da finalizacdo do plano de agdo. Assim, podera ser tomada
decisdes que fara a empresa chegar em seus objetivos.

Ao analisar a mao de obra, € visto que a auséncia de EPI se encaixa na mao de obra por ser um
ocorrido que acontece com os colaboradores. Em mdaquinas tem o uso de equipamentos
inadequados, uma vez que ¢ necessario estarem dentro dos padrdes para serem usados. A
higieniza¢ao inadequada do fardamento e as doengas ocupacionais se ddo pelo meio ambiente,
a empresa deve fornecer um ambiente limpo e com uma ergonomia adequada para evitar essas
causas. E, por ultimo, o método que foi mostrado ao lado a falta de treinamento dos
colaboradores.
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6. PLANO DE ACAO

Com as problematicas tendo sido enfatizadas no decorrer do estudo com as ferramentas da
qualidade anteriormente utilizadas, sera feito o uso da ferramenta SW2H para que assim possa
ser realizado um plano de acdo. O objetivo final sera organizar todas as atividades a serem
executadas pela empresa para que corrijam os problemas mais urgentes que impactam
negativamente no problema principal. Com essa checklist sera facilitado a chegada na tomada
de decisdes que serd feita pela diretoria, visando fazer melhorias em cada uma das etapas. No
entanto, foram selecionados apenas os trés problemas apresentados na Matriz GUT, fazendo a
priorizagao dos mais graves.

Quadro 05. SW2H

O que? Por que? Quem? Quz;ndo Onde? Como? Quanto?
Realizar Inicio: Realizar Sem
palestra Para 13/11/20 | Em todos palestra valor
sobre Técnico de 25 os setores | sobre uso | financeiro
. ~ . | preservar o . .
importancia roduto Seguranga Fim: de de EPI nos | diretamen
do uso de p 13/11/20 | produgdo | setores de te
EPI 25 producdo | agregado
Fornecer ..
treinamento Para que os Inicio: Fazer um Sem
colaborador | Departame | 17/11/20 | Sala de . valor
S aos . treinamento .
es tenham a | nto de RH e 25 treinamen financeiro
colaborador o~ . . aos .
capacitacdo | lideres dos Fim: to da diretamen
es de N colaborador
adequada a setores 19/11/20 | empresa te
acordo com ~ es
~ funcao 25 agregado
a fungao
Disponibili | Para evitar Supervisor - Serd feito a Sem
. de Inicio: manuten¢a
zar equipament ~ Em todos valor
~ producao, | 24/11/20 0 0S .
manutengao os de Fneenharia 25 0s setores equipament financeiro
de trabalho £ o de quip diretamen
equipament fora do © Fim: producao 08 te
q ~ Manutenga | 26/11/20 mensalmen
0s padrao R te agregado

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

Serdo realizadas essas trés atividades para que os problemas mais graves sejam menos
frequentes, sendo impossivel a eliminag@o total porque apesar da empresa disponibilizar os
recursos adequados, os colaboradores também precisam colaborar, no entanto, pode acontecer
de algum colaborador ndo estar dentro do padrdo. Mas com esse plano de acdo, espera-se que
o indice de retrabalhos no setor de assisténcia técnica tenha uma redugao, levando em conta que
os reajustes na produ¢do da empresa fardo com que tenham menos pegas reprovadas ao longo
dos meses.

Para que ndo ocorra a falta de uso do EPI nos setores de producdo, serd realizada uma palestra
que pontue sobre a importancia do uso, frisando o fato de que também serve para preservar o
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produto para que ndo perca sua qualidade na aparéncia. Em questdo da capacitagdo os
colaboradores, sera fornecido treinamentos de acordo com as fungdes para que se adequem as
atividades que foram contratados para executar, sendo necessario a prestagao de servigos boa
para que a qualidade dos produtos melhore. E a disponibilizagdo da manutencao de
equipamentos para evitar que os colaboradores utilizem os fora do padrao exigido.

7. RESULTADOS ESPERADOS

O resultado esperado dentro da empresa ¢ uma redugdo significativa de retrabalhos apds a
aplicacdo das ferramentas da qualidade, com o objetivo de diminuir a quantidade de produtos
nao conformes na linha de produgdo que precisam ir para o retrabalho na assisténcia técnica.
Essa acdo visa o aumento da eficié€ncia operacional, o que leva a um produto acabado com boa
qualidade para atender as necessidades do cliente. E esperado também uma redugio dos custos,
para minimizar as despesas que a empresa tem com 0s materiais que vao para sucata € com o
tempo de mao de obra desperdigado para fazer um retrabalho.

Sendo assim, diante do estudo de caso feito nessa empresa do ramo de relojoaria, foi utilizado
as ferramentas da qualidade conforme sua necessidade, entdo a empresa deve colher resultados
positivos para se fortalecer no mercado e nao manchar sua reputagao com produtos de baixa
qualidade, por este motivo o estudo serviu para garantir a prevencao de futuras falhas no
processo produtivo que ocasionam os defeitos que sao mandados para a assisténcia técnica.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo de caso, foi abordado os problemas que levam um reldgio a passar pelo retrabalho,
€ 0 impacto negativo que recai sobre a empresa. Entdo, ¢ mostrado a importancia de manter a
qualidade dentro dos setores de producdo, onde sdo realizadas as montagens, para que seja
evitado o maximo possivel a reprovacao de relogios para que ndo tenham muitas entradas de
defeitos na assisténcia técnica da empresa.

Foram utilizadas 5 ferramentas da qualidade para que fosse possivel a elaboragao final do plano
de agdo utilizando o SW2H. Sendo assim, mostra-se que a maioria dos problemas podem ser
evitados com uma melhoria dentro dos processos e o treinamento dos colaboradores que foram
contratados para produzir os relogios. Os objetivos da empresa para reduzir retrabalhos sao
claros, e através das implantagdes feitas € esperado que a qualidade dos produtos esteja em alta
na demanda.

Dessa forma, a empresa pesquisada podera crescer mais no mercado que atua e evitara que sua
marca seja manchada pelos feedbacks negativos dos clientes que estavam insatisfeitos pelos
produtos de baixa qualidade. Por isso, a colaboragao dos colaboradores se torna essencial para
que o plano de agdo aplicado continue dando certo por anos, ja que sdo atividades a serem
realizadas mais vezes para acompanhar o fluxo de entrada e saida dos colaboradores e o uso
adequado dos equipamentos utilizados durante o trabalho.
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