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Resumo: Este trabalho tem como objetivo propor um sistema de informacfes para
gerenciamento de reclamagbes em um fornecedor da industria de revestimentos
ceramicos. Na elaboracdo deste foi realizada uma pesquisa aplicada, qualitativa e
descritiva, a partir de uma pesquisa bibliografica em um estudo de caso. Partindo-se de
uma coleta de informacgbes contidas em relatorio, foi elaborado um projeto piloto para
gerenciamento das reclamacdes. No projeto piloto foram descritos, em uma planilha
eletrbnica, todas as reclamacfes de clientes sendo que a partir destas informacoes,
foram identificadas e quantificadas as reclamacbes, gerando relatérios para o
gerenciamento e tomada de decisdes. Com a identificacdo e quantificacdo das
reclamacdes foi possivel produzir relatérios de gerenciamento e informacdes para
futuros trabalhos de melhoria da qualidade. Esses relatérios auxiliam os gestores na
tomada de decisfes, contribuindo na identificacdo dos produtos com maior indice de
reclamacao, nos principais problemas, nos clientes onde os produtos apresentam maior
dificuldade de acerto. A empresa onde o trabalho foi aplicado apresentou também uma
reducdo no indice de reclamacdes e consequentemente reducdo de horas de
retrabalho, pois com o auxilio dos relatorios gerados através do projeto piloto, a
empresa, pode agir previamente no problema, ndo ocasionando assim uma nova
reclamacao
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1 Introducéo

Atualmente com a competitividade do mercado globalizado, qualquer ponto diferenciado
de uma empresa pode influenciar no momento de um fechamento de compra, por isso,
as empresas tém em sua imagem um verdadeiro patriménio, e a vinculam ao seu

produto e a sua qualidade. Neste contexto, de acordo com Ferreira et. al. (2008), a

! professor orientador



estruturagcdo de um processo de avaliagdo com base em indicadores da qualidade

representa uma oportunidade de aprimorar a gestdo das empresas.

O setor industrial ceramico brasileiro representa cerca de 1% do Produto Interno Bruto
brasileiro (PIB), correspondendo cerca de 6 bilhdes de dolares ao ano. A producdo
anual de revestimentos ceramicos no Brasil apresenta evolugdo constante, e as
principais causas desta evolucéo, sédo a abundancia de matérias-primas naturais, fontes
alternativas de energia e a disponibilidade de novas tecnologias (ABCERAM, 2011).

A estimativa da producdo de revestimentos ceramicos no Brasil em 2011, é que se
chegue a marca de 802,5 milhdes de metros quadrados, e um consumo de 745,1
milhdes de metros quadrados no mercado interno (ABCERAM, 2011).

Tendo em vista essa expansao, as empresas tém investido na comunicacdo com seus
clientes, criando mecanismos que entram em acdo no momento da reclamacéo. Esses
mecanismos podem resultar em informacdes valiosissimas no gerenciamento da
gualidade, e na prevencéao de futuras reclamacdes.

De acordo com Lee e Yang (2010), as empresas que utilizam de forma integrada os
sistemas de informacdes atingem um desempenho superior as empresas que nao
fazem uso desta informacdo. A falta da informacdo impossibilita os gestores da
empresa a tomarem acbes para a reducdao dos indices de reclamacdes, e
consequentemente atender com maior qualidade os clientes.

Dentro deste contexto, o presente trabalho tem por objetivo propor um sistema de
gerenciamento de reclamacdes em um fornecedor da industria de revestimentos

ceramicos.

2. Referencial Bibliografico

Para que o modelo proposto neste artigo pudesse ser desenvolvido foi necessario um
amplo levantamento bibliografico a respeito do tema de estudo. Os topicos sequientes

apresentaram os principais autores consultados dentro do tema qualidade.



2.1 Qualidade

Para Sponton et. al. (2009), a qualidade € considerada um conceito dindmico e

relacionado a complexidade da percepc¢do humana.

Neste contexto, segundo Bernardo (2010), conhecer e medir o desempenho dos
servicos e das organizacdes assume um papel fundamental como resposta a
necessidade de relacionar custo/beneficio e aferir o grau de satisfacdo dos seus

clientes

Segundo Paladini (2006), existem 3 ambientes basicos da qualidade in-line, off-line e
on-line. No ambiente in-line, que é a qualidade no processo produtivo, estdo presentes
os projetos de melhoria de operacdo, programas de reducdo e racionalizacdo de
custos, sendo que a eliminacdo de desperdicios e a minimizacdo de perdas de
producdo por execucdo inadequada do trabalho s&o atividades tipicas do modelo in-
line. No ambiente off-line sdo enfatizadas as atividades ndo diretamente ligadas ao
processo de fabricagcédo, sdo as operacdes de suporte ao processo que tem como meta
garantir que os produtos atendam, e até superem, a expectativa do cliente. Ja no
ambiente on-line, ocorre a relacdo da empresa com o mercado, sua capacidade de
reacdo a mudancas, onde se exige um processo de producao flexivel, agil, de facil
gerenciamento e controle que possa viabilizar em pouco tempo alteracbes que devem

ser efetuadas no produto.

2.2 Marketing de Relacionamento

De acordo com Mackenna (1993), marketing de relacionamento ou pos-marketing,

significa construir e sustentar a infra-estrutura dos relacionamentos de clientes.

O objetivo maior do marketing de relacionamento é manter o cliente através da

confianca, credibilidade e a sensacao de seguranca transmitida pela organizacgao.



Vavra (1993) define o marketing de relacionamento como o processo de garantir a
satisfacdo continua e reforco aos individuos ou organizagbes que sdo ou ja foram

clientes.

Segundo Gil e Bogomoltz (2004), o consumidor também leva em consideracdo todo

histérico de relacionamento existente entre ele e a empresa.

Segundo Vavra (1993), cada vez que um cliente contata uma empresa para
reclamacdes, ela tem a oportunidade para converter um comprador insatisfeito em
satisfeito, além de coletar informacdes valiosas. Fazendo isso, a empresa pode
controlar problemas antes de eles serem percebidos por maior niumero de clientes,

colocando em risco sua participacdo no mercado.

Para Bernardo (2010), a reclamacdo € a expressdo de insatisfacdo para com o0s

produtos/servigos de uma organizagao.

Assim, 0 marketing de relacionamento € caracterizado como marketing com foco em
retencédo, define BARRETO (2007).

2.3 Sistema de Informacéao Gerencial

Sistemas de apoio sdo aqueles que se concentram em fornecer informacfes e apoio
aos gerentes em sua tomada de decisdo eficaz, conforme O’brien (2010). A
necessidade da informacdo organizada em uma apresentacdo objetiva onde seja
focada a resolucéo do problema leva as empresas a investir em sistemas de informacao

como suporte as funcdes de planejamento e controle.

De acordo com Bazzotti e Garcia (2008), o sucesso das empresas esta vinculado a
velocidade em que as informacfes sdo assimiladas e pela rapidez em que sdo tomadas

as decisoes.

De acordo com Neto (2009), as disfuncbes provenientes da producdo que ndo sao
relacionadas e gerenciadas fazem parte de um grupo de custos denominados ocultos,

tendo em vista que ndo séo contabilizados. Dessa forma, os sistemas de informacgdes



devem ser projetados para produzir uma multiplicidade de produtos de informacéo
destinadas, a atender as necessidades variaveis dos tomadores de decisdo na

organizagdo como um todo, conforme O‘brien (2010).

3 Classificagéo da Pesquisa

No que se refere aos objetivos, trata-se de uma pesquisa descritiva, que de acordo
com Lakatos e Marconi (2007), tem como principal finalidade o delineamento ou andlise
das caracteristicas de fatos ou fenbmenos, a avaliacdo de programas ou isolamento de

variaveis principais ou chaves.

Quanto a abordagem, a pesquisa é qualitativa, que segundo Andrade (2006), tem o

ambiente como fonte direta de dados.

Esta pesquisa € de natureza aplicada, que segundo Marconi e Lakatos (2007),
caracteriza-se por seu interesse pratico, isto € , que os resultados sejam aplicados ou

utilizados, imediatamente, na solucédo de problemas que ocorrem na realidade.

Quanto aos procedimentos técnicos, trata-se de uma pesquisa bibliografica e de
estudo de caso, conforme Andrade (2006), tem como objetivo explicar e construir
hipéteses acerca do problema evidenciado, aprimorando as idéias, fundamentando o

assunto em questdo abordado na pesquisa.

A pesquisa bibliogréafica € desenvolvida a partir de livros, publicacdes em periodicos e
artigos cientificos. O estudo de caso, segundo Gil (2007), lida com fatos/fenbmenos
normalmente isolados, e permite ao pesquisador a descoberta de aspectos que nao
foram previstos inicialmente. Restringe o estudo a um objetivo, que pode ser um

individuo, familia ou grupo.

3.1 Etapas do Trabalho

A Figura 1 apresenta o fluxograma das etapas realizadas do trabalho.
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Figura 1 — Etapas do trabalho.
Fonte: Autor, 2011.
Inicialmente, apos definicdo do problema da pesquisa, foi realizado o referencial
bibliografico acerca do tema. Em seguida, efetuou-se o levantamento de informacdes
do sistema anterior. Apos o levantamento do sistema anterior foi proposto um sistema
de informacdes gerenciais para reclamacdes, que em seguida foi elaborado um projeto
piloto. Na avaliacdo metodoldégica foi comparado o novo sistema com relacdo ao

anterior e descritos os pontos fortes e as oportunidades de melhorias.

4. Resultados

De acordo com Barreto (2007), a avaliacdo dos resultados é uma atividade continua,
gue visa medir e monitorar o progresso de determinada acao ou projeto, com base em

objetivos pré-definidos.

4.1 Empresa Estudada

A empresa Smalticeram, onde foi desenvolvido este trabalho, tem sua origem na lItalia,

com sede no Brasil desde 1998, situada no municipio de Igara, SC, atualmente conta



com 130 profissionais. No ano 2000 a empresa abriu sua filial em S&o Paulo para

atender o enorme pélo cerdmico da regido.

A empresa tem nos produtores de revestimentos ceramicos da regido de Cricidma seus
maiores clientes, mas também atua fortemente no a&mbito das exportacdes com clientes
em varios paises da América do Sul. O portfélio de produtos manufaturados pela
Smalticeram é composto de fritas, esmaltes, engobes, corantes, bases serigraficas e
esfumaturas, atualmente cerca de 80% da producdo € de compostos, esmaltes e

engobes.

4.1.1 Setor de Controle de Qualidade

A empresa estudada dispde de um setor de controle de qualidade no qual séo testadas
as mateérias-primas e os produtos manufaturados pela empresa. O setor dispbe de 4

profissionais, cada um responsavel por uma tipologia de produto.

O setor recebe as amostras de matéria-prima utilizadas em cada producéao, realiza os
testes, conforme métodos e ensaios pré-definidos. O setor de controle de qualidade
também é responsavel pelo recebimento das reclamacdes de clientes, onde devera

receber, analisar, verificar e definir as acfes corretivas quando necessarias.

4.2 Sistema Anterior de Controle de Reclamacdes

O sistema anterior de registro das reclamacdes era realizado em um caderno onde era
descrito o produto, o tipo e a quantidade reclamada. O sistema anterior ndo permitia o
acumulo das informacBes nem a retencdo de histérico de dados, ficando assim os
responsaveis pelas decisbes da empresa, desprovidos de informacdes com relacdo a
reclamacgdes. A Figura 2 apresenta um exemplo do registro de reclamagdes no sistema

anterior.
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Figura 2 — Registro de reclamagdes anterior.
Fonte: Autor, 2011.
O técnico de controle de qualidade recebia a reclamacédo no setor de controle de
gualidade da empresa, em seguida o técnico descrevia em um caderno a reclamacéo
conforme a Figura 2, logo apods um técnico do controle de qualidade se deslocava até o
cliente onde verificava a reclamacédo e acionava a area industrial caso fosse necessaria
a troca ou a correcdo do produto. A Figura 3 representa o fluxo de recebimento das

reclamacdes no sistema anterior.
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Na Figura 3 observa-se o fluxo do recebimento e da resolucdo das reclamacdes de

Figura 3 — Fluxograma recebimento reclamacgdes anterior.
Fonte: Autor, 2011.

produtos. Durante o processo anterior, ndo se registrava o tipo de solugdo empregada
no problema, e as reclamac¢des nao procedentes ndo eram registradas, com isSsoO 0s
responsaveis pelas decisdes da empresa nao ficavam informados destas reclamacodes,

e nado tinham a possibilidade de obtencéo de historicos relacionados a reclamacdes.



4.3 Sistema de gerenciamento de reclamacdes proposto

No novo sistema de gerenciamento de reclamacoes, o recebimento das reclamacdes é
realizado pelo técnico de controle de qualidade no setor de controle de qualidade,
semelhante ao sistema anterior. Esta reclamacdo pode ser via telefone, e-mail
diretamente do cliente, ou através de um técnico comercial responsavel pelo cliente. Ao
receber a reclamacéo, o técnico de controle de qualidade digita as informagc6es no novo
sistema, preenchendo os campos necessarios para inclusdo de uma nova reclamacgao
no sistema. Logo apos € realizada a visita ao cliente, e formulado o parecer da
reclamacao, sendo tomadas as providéncias necessarias para correcdo ou troca do
material com problema, caso seja necessario. Apds o parecer e a agao de correcao, o
técnico do controle de qualidade descreve a acdo que foi tomada e o efeito que esta
acao teve sobre o produto com problema, realizando o registro da solu¢do encontrada.
Depois de todos os campos preenchidos o sistema possibilita ao usuario a geracao de
graficos que auxiliaram os responsaveis a corrigir falhas no processo ou nas formulas

dos produtos, evitando reclamacdes futuras, conforme fluxograma na Figura 4.
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Figura 4 — Fluxograma recebimento reclamacgdes Proposto.
Fonte: Autor, 2011.

A Figura 4 mostra o fluxograma do novo sistema de recebimento e registro de

reclamacdes, o registro das acdes tomadas para a solucdo do problema e o registro da



reclamacao ndo procedente. Os gréaficos gerados utilizam o conceito da ferramenta de
qualidade do gréfico de Pareto, auxiliando assim na sua visualizacdo, podendo o
responsavel definir suas prioridades com relagdo a que problemas devem ser resolvidos

primeiramente. A figura 5 apresenta os dados acumulados no ano de 2011.
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Figura 5 — Gréficos de Percentual de Reclamacgdes Total Ano.
Fonte: Autor, 2011.

A principal reclamacdo de produtos esta relacionada a fundéncia, que atinge um

percentual de 60% das reclamacoes.

4.3.1 Arquitetura do Sistema

O sistema proposto tem em sua arquitetura a entrada de dados através do contato
direto do cliente com o setor de controle de qualidade da empresa, logo ap0s o contato
o técnico de controle de qualidade descreve a reclamacdo em um banco de dados.
Com esta base de dados as informacdes sao transformadas em relatorios gerenciais e
graficos ilustrativos que servirdo para futuros trabalhos visando a reducéo do indice de

reclamacao, e para tomada de decisdes gerenciais, como demonstrado na Figura 6.
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Figura 6 — Hardware, Software, Aplicativo e Usuério.
Fonte: Oliveira, 1997.

A Figura 6 mostra a interagdo do usuério, técnico de controle de qualidade, com o

aplicativo e o retorno da informacdo ao usuério, onde as reclamacdes sdo recebidas via



telefone, e-mail, ou através do técnico comercial responsavel pelo cliente. Esta
reclamacao é inserida em um software aplicativo pelo técnico do controle de qualidade.
Apés o parecer do técnico a se a reclamacao € procedente ou ndo, da acao corretiva, o
técnico registra no sistema todo histérico da reclamacédo, sendo, quantidade, produto,
lote, cliente, data, motivo da reclamagcdo e acdo corretiva. Estas informagbes sao
processadas no software e retornadas ao usuario em forma de gréficos que séo

utilizados pelos tomadores de decisOes para acdes preventivas.

4.3.2 Aplicativo Proposto

O sistema de gerenciamento de reclamacfes proposto foi desenvolvido junto com a

empresa que fornece atualmente os sistemas da Smalticeram.

A entrada de dados é feita na tela de atendimento na Figura 7, onde sao registradas a
data, o cliente, o tipo de contato, o técnico responsavel pela reclamacdo, o produto

reclamado e o motivo.

xxxxxx Bperario e locie, 00:00

nnnnnnnnn

BT <0 d = @S W 1

Figura 7 — Tela de Atendimento.
Fonte: Autor, 2011.

Esta tela inicia o processo de verificacdo da ocorréncia, nela o técnico responsavel tera
um numero de registro da reclamacdo, este numero de registro sera o ponto de

rastreabilidade da reclamacao.

Apds o registro da reclamagdo no sistema, o técnico do controle de qualidade

responsavel pela tipologia reclamada verifica in loco junto ao cliente a procedéncia da



reclamacao. Logo apos esta definicdo descreve no sistema a procedéncia e a acao a

ser tomada para correcao, caso necessario, utilizando a tela de acéo.

A visualizacdo das reclamacdes pode ser feitas através de um histérico de contatos por
técnico responsavel, pela tela de visualizacdo de historico por contato.

O sistema dispfe de uma agenda que avisa ao técnico do controle de qualidade se

existe alguma pendéncia ou agendamento de atendimento de reclamacéo.

As telas de agendamento permitem ao técnico do controle de qualidade o
monitoramento de suas acdes, descrevendo o cliente, o tipo de problema e a data a ser

realizada a verificagéo do problema.

4.4 Anélise da Metodologia Proposta

Tem-se dificuldade em avaliar quantitativamente os beneficios gerados por um sistema
de informacdo gerencial. Porém segundo Oliveira (1992), o sistema de informacao
gerencial pode gerar reducdo nos custos de operacdes, melhoria no acesso as
informacdes, relatérios mais precisos e rapidos com menor esfor¢o, na produtividade,
melhoria nos servicos realizados e oferecidos, melhoria nas tomadas de decisées,
estimulo de maior participacdo dos profissionais, melhoria na adaptacdo da empresa

para enfrentar acontecimentos nao previstos.

Dentre os pontos fortes a serem destacados estdo: a facilidade na entrada de dados, os
relatérios gerenciais das reclamacdes, a rapida analise dos dados, além disso, este
sistema de gerenciamento de reclamacdes proporciona a empresa a possibilidade de
criar grupos de melhoria que visem a reducédo dos indices de reclamacdes. O sistema
de gerenciamento de reclamacfes sera utilizado como fonte de informacdes para
futuros trabalhos de melhoria na area de reducdo de reclamacfes Na Figura 8 é

demonstrado o relatério gerencial em uma das formas de analise.



Setor (Tudo)
Lote (Tudo)
Procedente Improcedente [(Tudo)
Observacao (Tudo)
Cliente X

Motivo: Descritivo (Tudo)
Problema (Tudo)

Soma de Quant.(Kg) Més

Produto Grupo Motivo Jan/2011 Fev/2011 Mar/2011 Abril/2011
Engobe 1 Fundéncia 6.000

Fundéncia e Cor 3.000 1.000

Esmalte 1 Cor 5.000 1.000
Esmalte 2 Contaminantes 6.000

Fundéncia 1.000 2.000

Esmalte 3 Cor 1.000
Embalagem 3.000

Esfumatura 1 Fundéncia 500 150
Esfumatura 2 Fundéncia e Cor 300 200

Esfumatura 3 Cor 1.200 600

Figura 8 — Relatdrio Gerencial.
Fonte: Autor, 2011.

O relatério mostrado na Figura 8 é utilizado com fonte de informacdes para tomada de
decisdes, possibilita & empresa evitar futuras reclamacgdes, sendo que quando existem
ocorréncias repetitivas de algumas reclamacdes, 0s responsaveis podem agir

pesquisando a fonte do problema e corrigindo antes do produto chegar ao cliente

5 Consideracdes Finais

Na competicdo para atender as demandas de mercado, as empresas buscam a cada
dia melhorar sua performance junto ao cliente, portanto, as informacdes que adquiridas

junto ao cliente, sdo de fundamental importancia para a busca da exceléncia.

O objetivo deste trabalho foi alcancado, uma vez que o sistema de gerenciamento de
reclamacdes, em seu modelo piloto, estd sendo utilizado. Os relatorios extraidos das
informacdes incluidas no sistema geram informacdes para os gestores. Dentre essas
informacfes destacam-se o indice atual de reclamacfes em funcdo do volume de
venda, em torno de 3%, sendo 1% reclamacdes procedentes, nimero até entdo
desconhecido dos gestores. Destacam-se também os produtos com maior indice de
reclamacdo, em sua maioria esmaltes e engobes, explicado pela impossibilidade de
testes no produto final. Na avaliacdo destes numeros pela area técnica, varios trabalhos

foram iniciados visando a garantia da qualidade no cliente.



Ja se torna préatica diaria a utlizagdo dos relatérios gerados pelo sistema para
realizacao de trabalhos de acerto de férmulas, visto que, a consulta a base de dados é
moldada conforme a necessidade do usuario, como por exemplo, a visualizacdo das
reclamacdes por cliente, produto, tipologia e motivo. A utilizacdo das tecnologias de
softwares, correlacionadas as informacdes técnicas dos responsaveis pela qualidade da
empresa, geram um forte parametro para grandes trabalhos de reducdo de indices de
reclamacao. O sistema proposto fortalece 0 compromisso da empresa com o cliente e a
qualidade dos seus produtos, garante uma estruturacdo de gestdo eficaz e rpida em
suas tomadas de decisfes. O resultado obtido com o sistema de gerenciamento de
reclamacdes foi além do propdsito inicial de controle dos indices de reclamacéo, dentre
os efeitos ndo esperados deste trabalho, vale destacar a interacéo da area industrial em
avaliar e se preocupar com as reclamacoes, a possibilidade de futuros trabalhos que
visem a reducdo dos indices de reclamagdo. Estes trabalhos fundamentados nos
indices de reclamacédo, que podem ser desde acertos em reologia de produtos que
apresentam este problema no cliente, até trocas de matérias-primas nas formulas

adequando-as a realidade de producéo no cliente.

Para futuros trabalhos, fica como sugestédo, a evolugdo do sistema proposto para um
sistema de servico de atendimento ao cliente e a integracdo do sistema de
gerenciamento de reclamacfes com os sistemas de faturamento e planejamento de

producéo.
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