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Definicao e implementacdo de um programa de melhoria de processos num afelier de reparacao de

marroquinaria de luxo em Portugal

RESUMO

A presente dissertacao, realizada no ambito do estagio curricular do Mestrado em Engenharia e Gestao
Industrial, foi conduzida na ATEPELI, uma empresa que produz componentes de marroquinaria de luxo.
Este projeto visou definir e implementar um programa de melhoria de processos num afelierde reparacao

de marroquinaria de luxo em Portugal, utilizando a metodologia Investigacao-Acao.

Devido a globalizacao, mudancas nos padrdes de consumo e preocupacdes ambientais, as empresas
foram compelidas a ajustar as suas estratégias de gestao, priorizando a melhoria continua dos processos.
Tendo isto em consideracao, analisou-se a situacao do atelier, identificando lacunas na monitorizacao de
desempenho, gestao de sfock, distribuicdo de trabalho, utilizacdo de maquinas, registo fotografico,
cumprimento dos tempos pré-atribuidos, desconhecimento da performance do atelier, controlo de

acessos, métodos de armazenamento e organizacao dos postos de trabalho.

Findada esta analise, desenvolveram-se propostas de melhoria como a criacao de dashboardsem Power
B/, sistemas de gestao visual, registos em SharePoint, rotinas de revisdo de performance, cartdes de
acesso ao cofre, novo método de armazenamento e aplicacao da filosofia 5S. Embora algumas propostas

nao tenham sido implementadas devido a restricdes temporais, foi possivel antecipar os seus impactos.

Os resultados evidenciaram melhorias na tomada de decisdes, otimizacdo da gestdo de sfock,
distribuicao eficiente de trabalho e reducdo dos tempos de espera para utilizacdo das maquinas. O tempo
médio de permanéncia dos produtos no afelier obteve uma reducao de 47,37%, enquanto o tempo
dedicado ao registo fotografico diminuiu 44,44%. Além disso, observou-se uma maior consciencializacao

dos artesaos em relacao a seguranca, organizacao, qualidade e produtividade.

Antecipam-se melhorias no controlo, rastreabilidade e seguranca no acesso ao cofre e um aumento na
capacidade de armazenamento, passando de 120 produtos para um intervalo entre 180 e 270 produtos.
O risco de lesdes sera reduzido e a procura e atribuicdo de produtos serdo agilizadas, cumprindo o

método FIFO. Ademais, prevé-se uma consideravel melhoria na organizacédo dos postos de trabalho.

Esta pesquisa contribui para a compreensao pratica da implementacao de melhoria de processos,

oferecendo /nsights valiosos para ateliers de reparacao de marroquinaria de luxo e setores relacionados.

PALAVRAS-CHAVE: KPI; Marroquinaria de Luxo; Melhoria de Processos; Producdo Learr, Qualidade.



Definition and implementation of a process improvement program in a luxury leather goods repair

atelier in Portugal

ABSTRACT

This dissertation, carried out as part of the curricular internship for the Master's Degree in Industrial
Engineering and Management, was conducted at ATEPELI, a company that produces luxury leather goods
components. This project aimed to define and implement a process improvement program in a luxury

leather goods repair atelier in Portugal, using the Action Research methodology.

Due to globalization, changes in consumption patterns and environmental concerns, companies have
been compelled to adjust their management strategies, prioritizing continuous process improvement.
Taking that into account, the atelier's situation was analyzed, identifying gaps in performance monitoring,
stock management, work distribution, machine use, photographic record, compliance with pre-assigned
times, unawareness of the atelier's performance, access control, storage methods, and workstation

organization.

Once this analysis had been completed, proposals for improvement were developed, such as the creation
of Power B/dashboards, visual management systems, SharePoint records, regular performance reviews,
vault access cards, a new storage method and application of the 5S philosophy. Although some proposals

were not implemented due to time constraints, it was possible to anticipate their impact.

The results showed improvements in decision-making, optimization of stock management, efficient
distribution of work and a reduction in waiting times to use the machines. The average time products
spent in the atelier decreased by 47,37%, while the time dedicated to photographic record fell by 44,44%.
In addition, there was a greater awareness among artisans of safety, organization, quality, and

productivity.

Improvements are anticipated in control, traceability, and security in access to the vault and an increase
in storage capacity, from 120 products to a range of between 180 and 270 products. The risk of injury
will be reduced and the search for and allocation of products will be streamlined, complying with the FIFO

principle. Additionally, there will be a considerable improvement in the organization of workstations.

This research contributes to the practical understanding of implementing process improvement, offering

valuable insights for luxury leather goods repair ateliers and related sectors.

KEYWORDS: KPI; Lean Production; Luxury Leather Goods; Process Improvement; Quality.
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1. INTRODUGAO

Neste capitulo é apresentado um breve enquadramento do tema em estudo, os objetivos a serem
alcancados, a metodologia de investigacao selecionada para atingir esses objetivos e ainda a estrutura

desta dissertacao.

1.1. Enquadramento

Com a crescente preocupacdo dos consumidores em relacdo a sustentabilidade e longevidade dos
produtos, a arte de reparar torna-se um tema central, com cada vez mais marcas de luxo a integrarem
este servico na sua oferta. Atualmente, os consumidores estdo mais dispostos a pagar um valor superior

por produtos sustentaveis e reparaveis.

Nos ultimos anos, a industria da moda e do luxo sofreu um aumento significativo em todo o mundo, e
Portugal nao ¢é excecdo. Com uma tradicdo de exceléncia em artesanato e uma reputacéo consolidada
na producao de artigos de marroquinaria de luxo, os artesaos portugueses tém conquistado

reconhecimento internacional pela qualidade excecional dos seus produtos.

No entanto, a crescente concorréncia global e as constantes mudancas nas preferéncias dos clientes
impdem desafios Unicos para manter e melhorar a qualidade dos servicos prestados. A satisfacdo do
cliente, a preservacao da integridade dos artigos de luxo e a garantia de um servico de reparacao de alta

qualidade sao elementos cruciais para o sucesso de um afelier especializado nesta area.

Neste contexto, é essencial definir e implementar um conjunto de medidas, estratégias e acdes, também
designado por programa de melhoria de processos, que visam aprimorar 0s processos existentes. A sua
adocao permite que as organizacoes identifiquem areas de melhoria, estabelecam padrdes de exceléncia

e implementem mudancas para garantir a eficiéncia e a eficacia dos seus processos.

Contudo, apesar da importancia evidente de um programa de melhoria de processos, a literatura
académica sobre a sua aplicacao, particularmente em ateliers de reparacao de marroquinaria de luxo
em Portugal, é limitada. Ademais, existem poucos estudos que se dedicam a explorar as praticas de

melhoria de processos neste setor, bem como os desafios e beneficios associados a sua implementacao.

Portanto, esta dissertacao tem como objetivo preencher esta lacuna de conhecimento ao abordar a
definicdo e implementacdo de um programa de melhoria de processos num atelier de reparacdo de

marroquinaria de luxo em Portugal. Assim sendo, ao longo deste trabalho, serdo abordados os principais



conceitos relacionados com a melhoria de processos e os desafios especificos enfrentados pelos afeliers
de reparacao de marroquinaria de luxo. Estes desafios incluem a preservacédo das técnicas artesanais, a

gestao de matérias-primas de alta qualidade e a garantia da autenticidade dos produtos.

A presente dissertacdo foi desenvolvida no departamento de Qualidade da ATEPELI, uma empresa
especializada na producdo de marroquinaria de luxo que pertence a um dos maiores grupos
multinacionais de produtos luxuosos. Fazendo parte de um grupo internacional de artigos luxo, a ATEPELI
define-se pelos seus elevados padrdes de qualidade. Num contexto de criacdo de um novo servico de
reparacao, surge a necessidade de planear a sua implementacdo com base em filosofias Lean,
garantindo a qualidade dos produtos reparados e o bom funcionamento do afelier. A implementacao de
principios Lean no mercado da moda de luxo pode ser desafiante, dado que as varias especificidades
desta industria, como a elevada variabilidade e o nivel de customizacao dos produtos, podem atuar como
barreiras para este tipo de iniciativas (Carmignani & Zammori, 2015). Adicionalmente, é fulcral a
monitorizacao de certos indicadores de desempenho, uma vez que estes permitem acompanhar o
progresso para atingir determinados objetivos e, por isso, sao considerados como uma importante

ferramenta de controlo do produto e/ou processo (Midor et al., 2020).

1.2. Objetivos

O principal objetivo desta dissertacao é a definicdo e implementacdo de um programa de melhoria de
processos num atelier de reparacdo de marroquinaria de luxo, com vista a obtencao de reparacdes
concordantes com os padrdes de qualidade do grupo, bem como um fluxo de pessoas, matérias e
informacdo mais eficiente. Tendo em vista o objetivo geral, ¢ possivel enunciar a pergunta de
investigacao, a qual se pretende dar resposta no final deste projeto: “Como implementar, com sucesso,

um programa de melhoria de processos num afelier de reparacéo de marroquinaria de luxo?”.

De forma a atingir o principal propésito da dissertacdo, sera necessario atingir os seguintes objetivos

complementares:

e Analise do funcionamento do afeliere dos processos existentes no mesmo;

e (Criacao de um sistema de monitorizacdo de indicadores de desempenho;

e Desenvolvimento de um sistema eficiente de registo fotografico das reparacoes;
e Implementacdo de uma rotina de revisdo de performance operacional (RPO);

e Revisao do método de armazenamento dos produtos;

e Aplicacdo da metodologia 5S ao espaco.



1.3. Metodologia de Investigacéo

Tendo em vista atingir os objetivos previamente propostos, é necessaria a definicao de uma metodologia
de investigacdo adequada. A metodologia é essencial para orientar o processo de recolha, analise e
interpretacao dos dados, garantindo a validade e a confiabilidade dos resultados obtidos. Neste sentido,
ao longo deste subcapitulo sdo apresentadas as fases e os métodos utilizados, fundamentando as

decisbes tomadas e delineando a estrutura da investigacao.

Este projeto foi desenvolvido em contexto industrial onde, através de uma participacéo ativa e colaborativa
entre o investigador e os colaboradores da empresa, é esperada a implementacao de um programa de

melhoria de processos num atelier de reparacao de marroquinaria de luxo.

A metodologia utilizada na realizacao desta dissertacao é a Investigacao-Acdo. A Investigacao-Acdo é um
método colaborativo e participativo que envolve pesquisa, reflexdo critica e acado pratica (Shani et al.,
2012). De acordo com French (2009), esta metodologia destaca-se pela sua estrutura composta por
ciclos consecutivos de acédo e reflexao critica, constituindo um processo iterativo que possibilita a
avaliacdo do progresso alcancado, ou seja, a compreensao do impacto das acdes realizadas. Desta
forma, esta metodologia distingue-se das restantes pelo seu foco explicito na acéo, explorar e avaliar
solucdes para questdes organizacionais e ainda por promover mudancas dentro da propria organizacéo

(Shani et al., 2012).

Simplificando, a Investigacao-Acdo pode ser entendida como um processo de “/earning by doing’, no
qual um problema é identificado, sao implementadas acoes para o resolver, observa-se o sucesso das
medidas adotadas e, caso os resultados ainda nao sejam satisfatorios, procura-se tentar encontrar novas

solucdes, repetindo estas etapas (O’brien, 1998).

Neste contexto, de acordo com Susman & Evered (1978), esta metodologia de investigacao ¢ composta
por um processo ciclico de cinco fases: diagndstico, planeamento da acéo, execucdo da acao, avaliacao
e aprendizagem especifica, conforme ilustrado na Figura 1. Estas fases sao iterativas, ou seja, ocorrem
em sequéncia repetitiva, promovendo assim uma aprendizagem continua e melhorias ao longo do

processo (Santos et al., 2013).
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Figura 1 - Ciclo da Metodologia Investigacao-Acao.

A primeira etapa, conhecida como diagndstico, tem como objetivo a analise do estado atual dos
processos da empresa, realizando um levantamento de informacdes sobre o sistema, a fim de identificar
ineficiéncias e redundancias nos procedimentos estabelecidos. Nesta fase é crucial adotar uma visao

global para compreender o problema como um todo integrado (Santos et al., 2013).

A segunda fase, planeamento da acéo, consiste em planear um conjunto de estratégias para solucionar
os problemas identificados na fase anterior. Nesta etapa sao identificados e definidos os objetivos da
intervencao, bem como os participantes envolvidos e os recursos necessarios para a implementacao

dessas acoes.

Apds o desenvolvimento dos planos de melhoria, na fase de execucdo da acao, as solucdes anteriormente
identificadas como as mais eficazes sdo colocadas em pratica, com o objetivo de promover mudancas e
melhorias na situacdo investigada. Durante esta fase, devem ser registadas as atividades realizadas, os

obstaculos enfrentados e as mudancas observadas.

A etapa seguinte, denominada avaliacdo, tem como objetivo identificar o impacto das acdes
implementadas, bem como ajustar e aprimorar as estratégias adotadas, de forma a atingir os objetivos
propostos. Ademais, é extremamente importante incluir nesta avaliacdo uma analise critica que avalie
em que medida as acdes tomadas foram as Unicas responsaveis pelos efeitos obtidos (Santos et al.,
2013). Posto isto, deve ter-se em consideracao a possibilidade da existéncia de interferéncias originadas

por fatores intrinsecos ao ambiente em estudo.



Por fim, na quinta e tltima fase, conhecida como aprendizagem especifica, realiza-se a identificacdo e
registo dos principais resultados alcancados, verificando-se a consecucao dos objetivos do projeto, a

resolucao dos problemas e as licbes aprendidas.

Apds a conclusao das cinco fases, o ciclo é repetido para alcancar a solucao ideal, no entanto, no caso

especifico desta dissertacao de mestrado, foi executado apenas um ciclo.

Uma das principais vantagens da metodologia Investigacdo-Acdo € a sua capacidade de destacar a
importancia de seguir um conjunto especifico de etapas e garantir que, finalizada uma iteracao do ciclo,
¢ preparada uma nova iteracdo que incorpore o conhecimento adquirido na iteracdo anterior (Santos et
al., 2013). Contudo, é importante reconhecer que, apesar das diversas vantagens para a compreensao
e transformacao do problema investigado, ha limitacbes que também devem ser consideradas. Por
exemplo, esta investigacao foi conduzida num contexto especifico e envolveu um numero limitado de

intervenientes, o que pode restringir a generalizacao dos resultados.

Por fim, é importante mencionar que a escolha da metodologia de Investigacdo-Acao foi baseada nas
caracteristicas do problema de pesquisa e nos objetivos da dissertacdo. Outras abordagens

metodoldgicas podem ser mais adequadas para diferentes contextos e questdes de pesquisa.

A metodologia Investigacao-Acao proporcionou uma abordagem participativa, permitindo uma
compreensao mais aprofundada do problema investigado, bem como a geracao de /nsights e solucoes
contextualmente relevantes. A reflexao critica sobre o processo de pesquisa e os resultados obtidos

possibilitara melhorias e ajustes para acoes futuras.

De forma a compreender e estruturar o trabalho necessario para esta dissertacdo, foi desenvolvido um
plano que inclui as principais etapas a serem seguidas, tendo em consideracao as fases subjacentes a

metodologia de investigacao utilizada.

Numa fase inicial, & necessario elaborar uma revisdo de literatura dos temas inerentes a dissertacao

através de artigos cientificos, livros e relatorios, e ainda estabelecer os objetivos da investigacao.

Apds uma maior compreensao dos objetivos do projeto, é fundamental elaborar uma analise da situacao
inicial, nomeadamente o funcionamento, processos e procedimentos existentes no centro de reparacao,

de forma a identificar os primeiros passos da implementacéo do programa de melhoria de processos.



De seguida, na fase de planeamento de acdes, é expectavel que se procurem solucdes para os problemas
identificados na etapa anterior, procurando alternativas e desenvolvendo planos de melhoria que sejam

realistas para o problema identificado.

Apds o planeamento das melhorias, na etapa da implementacao das solucdes desenvolvidas, o foco é
colocar em pratica as solucoes mais eficazes encontradas para cada problema, utilizando as técnicas e
ferramentas selecionadas. Importa destacar que, nesta fase, € crucial investir na formacdo dos
colaboradores, orientando-os em relacao as solucdes desenvolvidas, para garantir uma transferéncia
adequada de informacoes sobre os beneficios das melhorias propostas. Além disso, instrucdes claras e

objetivas devem ser fornecidas para minimizar a resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores.

Por fim, sao apresentadas as principais conclusdes do projeto e sugestdes para investigacao futura.
Nesta fase, procura-se avaliar o sucesso da implementacdo das melhorias, analisando os indicadores de
desempenho definidos, de forma a compara-los com os indicadores antes da implementacao e ¢é ainda

realizada uma reflexo sobre o resultado obtido com as melhorias propostas.

Simultaneamente a realizacdo destas tarefas, é importante documentar tudo o que for relevante para o
projeto. Assim, o ciclo de aplicacdo da metodologia Investigacdo-Acdo finda-se com a escrita da

dissertacao, onde é descrito todo o estudo realizado e sao identificadas melhorias para projetos futuros.

1.4. Estrutura da Dissertacao

A presente dissertacao encontra-se dividida em sete capitulos, sendo o primeiro a introducao, onde é
realizado um enquadramento do tema, bem como a definicdo dos objetivos, da metodologia de

investigacao selecionada e ainda é apresentada a estrutura da dissertacéo.

O capitulo subsequente diz respeito a revisdo bibliografica dos conceitos teoricos e contribuicoes
cientificas necessarios para o desenvolvimento deste projeto, com base em livros e artigos cientificos na

sua grande maioria.

No terceiro capitulo, & concretizada a apresentacao da empresa, assim como a descricao das matérias-
primas, produtos, /ayout, processo produtivo e, por fim, & descrito o servico de reparacdes, alvo de estudo

desta dissertacao.

De seguida, no quarto capitulo, descreve-se a situacao inicial, procedendo-se também a analise critica,
com vista a identificacdo de problemas nos processos existentes no centro de reparacdo. As propostas

de melhoria para os problemas identificados sdo abordadas no capitulo 5.



No capitulo 6, apresentam-se os resultados estimados das propostas de melhoria, estabelecendo-se uma

comparacao com o estado inicial e fazendo-se, ainda, uma analise critica dos mesmos.
No sétimo capitulo expdem-se as principais conclusdes e algumas propostas de investigacao futura.

Por fim, sao apresentados os apéndices desta dissertacao.



2. REVISAO DE LITERATURA

A industria de marroquinaria de luxo é conhecida pela sua habilidade artesanal notavel e pela producao
de produtos de exceléncia, confecionados utilizando materiais premium e técnicas tradicionais. Neste
cenario altamente competitivo, onde cada peca ¢ uma expressdo de sofisticacdo e exclusividade, a
otimizacdo de processos torna-se essencial para atingir padrées de qualidade e eficiéncia excecionais.
Este capitulo apresenta uma revisao de literatura sobre a definicdo e implementacdo de um programa
de melhoria de processos num afelier de reparacao de marroquinaria de luxo em Portugal, explorando

0s principios teoricos subjacentes, as estratégias de aplicacdo e os desafios associados a este contexto.

2.1. Setor de Marroquinaria de Luxo em Portugal

A marroquinaria de luxo é um setor que combina artesanato tradicional, desigrn inovador e materiais de
alta qualidade para criar produtos exclusivos e de prestigio, como bolsas, malas, carteiras e acessorios
em pele ou couro. Portugal, reconhecido pela sua rica tradicdo em artesanato e manufatura, tem

igualmente evidenciado um papel proeminente neste dominio (Albino, 2014).

A tradicao de trabalhar com couro em territorio portugués remonta a séculos passados, com a producéo
artesanal de produtos de couro destinados a fins praticos (Delgado & Albuguerque, 2015). A
marroquinaria tradicional era, frequentemente, associada a funcionalidade e durabilidade, refletindo as
necessidades locais e regionais. Ao longo dos anos, essa tradicao evoluiu, incorporando técnicas de

design e fabricacao mais avancadas (Mars Quality, 2023).

0 setor da marroquinaria de luxo em Portugal é conhecido por varias caracteristicas distintivas. A atencao
meticulosa aos detalhes, o uso de técnicas artesanais tradicionais e o foco na qualidade dos produtos
sao elementos centrais que diferenciam os produtos de luxo (Gutsatz, 1996). O setor também valoriza a
tradicdo e a heranca cultural, combinando técnicas tradicionais com abordagens contemporaneas (Mars

Quality, 2023).

Embora, em Portugal, este setor tenha desfrutado de crescimento e sucesso, ele também enfrenta
desafios. A concorréncia a nivel global é intensa, uma vez que outros paises também fabricam produtos
de luxo com custos mais baixos (Mars Quality, 2023). Além disso, a manutencao de altos padrdes de

producdo e a atracao de talentosos artesaos sao desafios continuos.

Neste contexto, este mercado representa uma fusao de tradicdo e modernidade, oferecendo produtos de

alta qualidade que refletem a rica heranca artesanal do pais. Através da inovacdo e preservacdo de



técnicas tradicionais, este setor consolidou a sua posicao como um participante de destague no mercado

internacional (Mars Quality, 2023).

2.2. Qualidade no Setor da Marroquinaria de Luxo

0 setor da marroquinaria de luxo destaca-se, frequentemente, pela sua énfase na exclusividade oferecida
aos clientes, em contraste com o objetivo de atingir um grande numero de clientes, como é o caso do

setor da moda fast fashion (Holmaqvist et al., 2021).

As marcas de luxo sdo também notoriamente reconhecidas por possuirem uma histéria e cultura
intrinsecas, o que confere um caracter intemporal aos seus produtos e impede que sejam facilmente

esquecidos ao longo do tempo (Kai, 2021).

No setor da marroquinaria de luxo, a qualidade € um dos principais pilares que sustenta a reputacao e
o0 valor das marcas. As empresas que atuam neste mercado tém um compromisso com a exceléncia e
esforcam-se para oferecer produtos de alta qualidade em todos os aspetos, desde o desigr e a fabricacao

até a experiéncia do cliente.

Neste sentido, a qualidade dos produtos & uma das principais caracteristicas que diferencia o setor da
moda de luxo e o setor de fast fashion. As marcas de luxo valorizam o trabalho artesanal e a habilidade
dos artesaos, uma vez que estes possuem a capacidade de selecionar meticulosamente os materiais,
executar cortes precisos, realizar costuras com rigor e aplicar acabamentos minuciosos (Ferreira et al.,
2012) para garantir durabilidade, estética e funcionalidade, contribuindo para a criacdo de produtos
finais com uma qualidade superior (Freitas, 2006). Quando os produtos sdo feitos a méo, artesdos
experientes possuem controlo total sobre cada etapa do processo de producao, permitindo alcancar um

nivel de exceléncia, muitas vezes inatingivel na producdo em massa.

Conforme mencionado anteriormente, a qualidade no setor da marroquinaria de luxo também se reflete
na durabilidade dos produtos. Os materiais premium, combinados com o trabalho artesanal e o controlo
de qualidade rigoroso, garantem que os itens de marroquinaria de luxo sejam resistentes ao desgaste e
tenham uma vida util mais longa. Esta € uma caracteristica bastante valorizada pelos clientes, uma vez
que estes esperam que os seus produtos mantenham a sua beleza e funcionalidade ao longo do tempo

(Silva, 2020).

Além disso, o trabalho manual permite uma maior flexibilidade e personalizacdo, sendo que os artesaos

possuem a capacidade de adaptar o processo de producao de acordo com as necessidades e



preferéncias do cliente (De Sande & Lemos Costa, 2013). Isto permite criar uma sensacdo de
exclusividade e atencao individualizada, atributos altamente valorizados pelos consumidores no
segmento de luxo (Silva, 2020). A producao artesanal desempenha um papel crucial na garantia da
qualidade dos produtos. Ao contrario da producdo em massa, em que os itens sdo fabricados de forma
automatizada e padronizada, o trabalho artesanal € caracterizado pela sua atencao meticulosa aos

detalhes e pelo uso de habilidades especializadas (Braga & Filho, 2009).

No entanto, & importante destacar que o trabalho manual também implica um ritmo de producao mais
lento e custos mais elevados em comparacdo com a producdo em massa (Pompeu et al., 2015),
conduzindo a precos de venda ao consumidor também mais elevados. Tal deve-se aos custos envolvidos
na utilizacao de materiais premium, na realizacao de trabalho artesanal e na exclusividade das marcas.
Tudo isto contribui para a valorizacao dos produtos de luxo e para a percecao de qualidade excecional.
Neste sentido, os consumidores destes produtos estdao dispostos a investir em maior qualidade,
valorizando a autenticidade, o prestigio e a experiéncia Unica proporcionada por estas marcas (Silva,

2020).

A par da qualidade dos produtos, neste setor, é igualmente valorizada a experiéncia do cliente. As marcas
de luxo oferecem um atendimento personalizado e exclusivo, visando compreender as necessidades
individuais dos clientes e oferecer servicos excecionais, como ajustes personalizados, consultoria de

estilo e atendimento pos-venda de alto nivel (Silva, 2020).

Neste sentido, otimizar os processos no afelier de reparacao de marroquinaria de luxo pode representar
um passo crucial para elevar ainda mais a qualidade e a exceléncia dos produtos. Ao adotar abordagens
inovadoras e eficientes, o afelier podera nao so preservar a qualidade artesanal, como também agilizar
as operacdes e oferecer um servico personalizado mais rapido, mantendo a fidelidade aos principios de

exclusividade, personalizacdo e atencao meticulosa aos detalhes que caracterizam o segmento de luxo.

2.3. Programa de Melhoria de Processos

A gestao eficiente de processos é fundamental para a competitividade e exceléncia operacional das
organizacdes. Neste contexto, os programas de melhoria de processos surgiram como estratégias

essenciais para aprimorar a eficiéncia, qualidade e eficacia das operacdes (Tripathi et al., 2022).

Estes programas baseiam-se na analise detalhada e sistematica das atividades organizacionais. Um dos
principios fundamentais é a identificacdo de processos-chave, mapeamento dos fluxos, analise de

bottlenecks e ineficiéncias, bem como o estabelecimento de métricas para medir o progresso (Hammer

10



& Champy, 1993). Estes programas promovem uma cultura de melhoria continua, alinhando-se com os

objetivos estratégicos da empresa.

De acordo com Tripathi et al. (2022), diversas metodologias tém sido adotadas para implementar
programas de melhoria de processos, destacando-se o Lean Production (LP), Six Sigma (SS) e Total
Quality Management (TQM). A abordagem LP concentra-se na eliminacdo de desperdicios, reducao dos
tempos de ciclo e aumento da eficiéncia geral dos processos (Womack et al., 1990). Por outro lado, o
Six Sigma visa reduzir a variabilidade dos processos, resultando em menor indice de defeitos e maior
qualidade (Pyzdek & Keller, 2010). Por fim, o TQM prioriza a qualidade em todas as areas da organizacao,

promovendo a colaboracdo e o comprometimento da equipa (Juran & Godfrey, 1998).

Ao longo desta dissertacao, para a implementacao do programa de melhoria de processos num afelier
de reparacdo de marroquinaria de luxo, foi seguida a filosofia LP, que sera explicada de forma mais
aprofundada no subcapitulo 2.4. Antes de executar qualquer melhoria, é crucial conduzir uma analise
detalhada do estado atual dos processos existentes, visando a compreensao completa dos fluxos de

trabalho para identificar ineficiéncias, boftlenecks e oportunidades de melhoria (Turgay et al., 2023).

A analise de processos é auxiliada por diversas ferramentas que possuem finalidades especificas. Neste
contexto, os fluxogramas assumem uma funcao essencial, oferecendo uma representacao visual das
etapas e decisdes envolvidas no processo (Pyzdek & Keller, 2010). Com base na avaliacao inicial, &
fundamental estabelecer metas claras e mensuraveis, que podem incluir a reducdo dos tempos de

producao, a minimizacdo de erros ou 0 aumento da capacidade produtiva (Wang et al., 2023).

Na fase seguinte, é necessario desenvolver solucbes especificas para os problemas identificados, o que
pode envolver a introducdo de novos equipamentos e tecnologias avancadas (Wang et al., 2023), a
formacao dos colaboradores e até mesmo a reorganizacao do /gyout da organizacao. A introducéo de
tecnologias como, por exemplo, softwares especializados para rastreamento de itens, pode desempenhar
um papel crucial na melhoria dos processos (Tripathi et al., 2022). Além disso, a documentacéo digital

de cada etapa do processo pode melhorar a rastreabilidade e a qualidade do trabalho.

Apds a selecdo das solucdes mais promissoras, inicia-se a fase de implementacdo, que exige uma
monitorizacao rigorosa do desempenho para assegurar que as mudancas alcancem os resultados
desejados (Turgay et al., 2023). A realizacdo de formacdes continuas garante que os colaboradores
compreendem as mudancas, adquirem as aptiddes necessarias para utilizar eficazmente as ferramentas

modernas e desenvolvem competéncias adicionais, como resolucao de problemas e pensamento critico.
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A melhoria de processos constitui um esforco continuo. Deste modo, a organizacdo deve estabelecer
mecanismos de avaliacdo continua para medir o progresso em relacdo as metas delineadas e identificar
novas oportunidades de melhoria (Turgay et al., 2023). A definicdo de meétricas de desempenho
mensuraveis e a monitorizacao regular dos resultados, como sera discutido no subcapitulo 2.5, facilita a

identificacao agil de potenciais desafios, permitindo ajustes conforme necessario.

2.4. Lean Production

Segundo a literatura, Lean Production, também conhecido como Lean Thinking, ¢ uma filosofia de gestao
empresarial que tem como principal objetivo a eliminacdo de desperdicios, reducao de custos, melhoria

da qualidade e aumento da eficiéncia dos processos (Womack & Jones, 1996).

Esta filosofia teve origem no Japao, na 7Toyota Motor Corporation, e foi desenvolvida por Taiichi Ohno
como parte do Sistema de Producéo da 7oyota — Toyota Production System (TPS) -, nas décadas de
1940 e 1950. Ohno e a sua equipa enfrentaram desafios devido as limitacdes de recursos e as dificeis
condicoes econdmicas do Japao apos a Segunda Guerra Mundial (Liker, 2004). Além disso, devido a
dificuldade em competir com a industria americana, que alcancava baixos precos através da producéo
em massa, 0S japoneses conceberam um sistema de producédo com o objetivo de utilizar recursos de

forma mais eficiente e ser flexivel o suficiente para atender a uma procura diversificada.

0 sucesso da 7oyota e os resultados alcancados com o TPS contribuiram para popularizar a filosofia
Lean como uma abordagem eficaz para melhorar a eficiéncia e a competitividade das organizacoes. A
partir dos anos 80, o conceito Lean comecou a ser reconhecido e adotado em diferentes setores e paises
em todo o mundo (Liker, 2004). Empresas fora do setor automoével comecaram a perceber os beneficios

da metodologia e a adapta-la as suas proprias operacdes (Jastia & Kodali, 2015).

A procura da melhoria continua dos custos, qualidade e servico é normalmente representada através de
uma estrutura comparavel a uma casa, elemento central do modelo de producao da 7oyota. A
representacdo da teoria através da casa TPS permite visualizar o conceito como um sistema estrutural,
no qual a base e os pilares desempenham um papel fundamental na construcdo de um sistema sélido
e consistente (Liker, 2004). A representacao visual da casa do LP, apresentada na Figura 2, demonstra
que os fundamentos para aplicar esta filosofia sdo os processos estaveis e padronizados, preparados
para melhorar o desempenho, com vista a alcancar o nivelamento da producdo (hejunka), a gestao
visual e os bS (Liker, 2004). Nos pilares da casa, o Just In Time (JIT) e o Jidoka desempenham uma

funcdo essencial para sustentar a estrutura e o telhado da filosofia Lean. O primeiro pilar, JIT, tem como
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objetivo fornecer o produto na quantidade exata, no momento preciso e no local correto, visando a
reducdo de stocks (Ohno, 1988). Por sua vez, o Jidoka, que significa "automacao com toque humano",
envolve capacitar os equipamentos, linhas de producdo e pessoas para detetarem falhas e
interromperem imediatamente a operacao, de forma a evitar a propagacéo das mesmas (Liker & Morgan,
2006). No nucleo da casa, estdo representadas as pessoas e o trabalho em equipa que, juntamente com

a reducdo de desperdicios, possibilitam a melhoria continua da aplicacao da filosofia Lean.

Custo
Qualidade
Senvico

Pessoas e Trabalho em Equipa
JUST IN TIME MELHORIA CONTINUA JIDOKA
Reducéo de Desperdicios

Processos Estaveis e Padronizados
Producéo Nivelada (hejunka)
Gestao Visual 5S

Figura 2 — Casa TPS.

Segundo Melton (2005), a implementacdo desta metodologia em diversos setores de atividade
proporciona uma seérie de beneficios, como 0 aumento da produtividade, a diminuicdo dos niveis de
stock, a reducao dos custos operacionais, a melhoria da qualidade e a reducao dos custos associados
as nao conformidades. A filosofia Lean continua a evoluir € a se ajustar as necessidades e desafios das
organizacdes modernas, mantendo um foco constante na eliminacao de desperdicios, na procura
continua de melhorias e entrega de valor aos clientes. O LP coloca em destaque o desenvolvimento das
pessoas e a melhoria dos processos, priorizando a resolucao dos problemas estruturais em vez de,
simplesmente, aumentar os recursos disponiveis, que muitas vezes apenas ocultam problemas de maior
magnitude (Fontes, 2013). Em contraste, esta metodologia procura identificar as causas raiz dos
problemas, promovendo uma cultura de melhoria continua e procurando solucdes efetivas para os

desafios enfrentados pelas organizacoes.

2.4.1. Principios Lean

Os principios Lean sdo um conjunto de diretrizes e abordagens utilizados para melhorar a eficiéncia, a
qualidade e a agilidade nos processos de uma organizacao. De acordo com Womack & Jones (1996), o

LP segue um ciclo composto por cinco principios, explicados consecutivamente:
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e |dentificar Valor: Especificar o que acrescenta valor ao produto ou servico na perspetiva do
cliente, tendo em consideracdo as suas necessidades, e identificar os respetivos processos que
lhes agregam valor;

e |dentificar Cadeia de Valor: Mapear e compreender todo o fluxo de valor, desde a transformacao
da matéria-prima até a entrega do produto final, identificando desperdicios, bottlenecks e
ineficiéncias, e eliminando atividades que ndo agregam valor, com vista a otimizacdo dos
processos;

e Criar Fluxo Continuo: Estabelecer um fluxo de trabalho continuo e sem interrupcées, eliminando
bottlenecks e minimizando tempos de espera, através da padronizacao de processos,
balanceamento da carga de trabalho e reducao de sfocks intermediarios;

e Producdo Puxada: Priorizar a producdo puxada pela procura, atendendo as necessidades do
cliente no momento certo, minimizando o desperdicio de recursos e aumentando a flexibilidade;

e Buscar a Perfeicdo: Procurar constantemente eliminar desperdicios, reduzir tempos de ciclo,
melhorar a qualidade e envolver todos os colaboradores no processo de identificacdo e

implementacao de melhorias.

Estes principios constituem orientacoes gerais que podem ser adaptadas e implementadas em diferentes
contextos, desde a manufatura até aos servicos, desempenhando um papel crucial na criacdo de uma
cultura de melhoria continua e na reducao de desperdicios em todas as areas de uma organizacao. A
metodologia Leantem sido adotada globalmente devido aos beneficios que proporciona, como 0 aumento
da eficiéncia, reducdo de custos, melhoria da qualidade e maior satisfacao do cliente (Soltan & Mostafa,

2015).

2.4.2. Tipos de desperdicios

0 trabalho pode ser subdividido em trés categorias: atividades que agregam valor, ou seja, aquelas pelas
quais o cliente esta disposto a pagar devido ao valor percecionado do produto final; atividades que nao
agregam valor, mas necessarias para a producao, isto &, atividades que o cliente reconhece como
indispensaveis no processo atual, mesmo sem estar disposto a paga-las; e, por fim, o desperdicio, que
consiste em atividades realizadas ao longo do processo produtivo que consomem recursos, como custos

e tempo, mas nao agregam valor ao produto (Womack & Jones, 1996).

No ambito da filosofia Lean, foram identificados sete tipos de desperdicios, frequentemente designados

como "7 Mudas' ou "7 Wastes'. Conforme destacado por Ohno (1988), a identificacdo e eliminacao
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destes desperdicios sdo fundamentais para alcancar a eficiéncia e promover a melhoria continua nas
organizacdes. Neste contexto, os autores Ohno (1988) e Shingo (1989) reconhecem os sete tipos de

desperdicios, apresentados abaixo:

e Sobreproducdo: Produzir mais do que o necessario ou antes da procura, resultando em excesso
de stfock, desperdicio de espaco e recursos, utilizacao desnecessaria de matéria-prima, elevado
Work in Progress (WIP), custos adicionais de armazenamento (Soltan & Mostafa, 2015) e, para
além disso, muitas vezes, ¢ uma forma de encobrir problemas mais complexos;

e Espera: Periodos em que equipamentos ou pessoas ficam sem operar devido a falhas, escassez
de material, processos nao padronizados ou bottlenecks. Por outras palavras, € o tempo em que
0S recursos nao estao a ser utilizados de forma eficiente (Bicheno & Holweg, 2004);

e Transporte: O transporte de matéria-prima, WIP e produto acabado deve ser considerado um
desperdicio, dado que as operacdes logisticas nao agregam valor ao produto final. Embora seja
quase impossivel elimina-los completamente, & possivel melhorar significativamente este
desperdicio ao estudar de forma cuidada os /ayouts (Bicheno & Holweg, 2004);

e Processamento incorreto: A falta de comunicacdo, de formacao dos colaboradores ou de
especificacdes do processo podem estar na origem deste desperdicio. Embora haja inevitaveis
perdas em todos os processos, estas devem ser sempre alvo de melhoria dado que o cliente nao
esta disposto a pagar nem por mais qualidade do que a necessaria, nem pela repeticdo do
processo devido a erros (Liker & Meier, 2006);

e Inventario: A existéncia de WIP, matérias-primas ou produtos finais numa quantidade superior a
requerida pelo cliente resulta em custos de armazenamento, risco de obsolescéncia e dificuldade
na identificacdo de problemas. Além disso, segundo Liker (2004), este desperdicio desencadeia
outros tipos de desperdicios, como defeitos e transporte desnecessario, além de ocultar
problemas existentes;

e MovimentagOes: As deslocacdes dos colaboradores que nao acrescentam valor ao produto sao
consideradas como desperdicio, e, de acordo com Bicheno & Holweg (2004), sdo normalmente
resultado de postos de trabalho nao ergondmicos. Além disso, a falta de organizacao do posto
de trabalho, a auséncia de uma gestao visual eficiente e /ayouts inadequados tém um impacto
significativo neste desperdicio (Roriz et al., 2017);

o Defeitos: A producdo de artigos ndo conformes origina diversas consequéncias, das quais o
desperdicio de materiais, atrasos em encomendas e aumento dos custos em retrabalho (Liker,

2004).
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Alguns autores, como Womack & Jones (1996), incluem um oitavo desperdicio relacionado com o
conhecimento/talento ndo utilizado. Este desperdicio refere-se a rejeicdo, ou nao aproveitamento, de
ideias de melhorias dos colaboradores (Liker, 2004; Liker & Meier, 2006; Soltan & Mostafa, 2015). Esta
adicdo destaca a importancia de valorizar e aplicar o conhecimento e talento dos colaboradores como

uma forma de melhorar a eficiéncia e a produtividade nas organizacoes.

2.4.3. Ferramentas Lean

Para a implementacdo com sucesso do LP, é necessario realizar melhorias em diversos niveis da
empresa, e, portanto, diversas metodologias e ferramentas foram desenvolvidas para dar suporte a
aplicacéo de Lean (Oliveira et al., 2017). Através da utilizacao destas ferramentas, é possivel obter
produtos com maior qualidade, em menor tempo, reduzindo o nimero de defeitos e, consequentemente,

aumentando a produtividade e a vantagem competitiva da organizacao (Liker, 2004).

Deste modo, em seguida, sao apresentadas algumas das ferramentas e técnicas mais utilizadas, no
contexto da aplicacao de Lean, focadas na reducéo e eliminacao continua de desperdicios (Rodrigues et

al., 2019).

5S

A implementacédo desta metodologia torna os 5S uma ferramenta essencial para a melhoria continua dos
processos e espacos de trabalho. Segundo Hirano (1995), o termo "5S" refere-se a cinco palavras
japonesas que representam as cinco etapas deste método: Sejri (Triagem), Seifon (Organizacéo), Seiso

(Limpeza), Seiketsu (Normalizacao) e Shitsuke (Autodisciplina).

1. Seiri (Triagem): Triar todos os itens presentes no local de trabalho, separando-os em duas
categorias — 0 que € essencial e 0 que nao é essencial —, e eliminar aqueles que nao sao
considerados como necessarios;

2. Seiton (Organizacao): Criar uma localizacdo conveniente para os itens que restam da fase
anterior, tendo em consideracao o conforto do colaborador e a frequéncia de uso de cada objeto,
de modo que possam ser facilmente encontrados e acedidos;

3. Seiso (Limpeza): Limpar o posto de trabalho e eliminar possiveis fontes de sujidade;

4. Seiketsu (Normalizacao): Garantir que os trés passos anteriores sejam efetivos e mantenham
continuidade ao longo do tempo, normalizando as regras e praticas adotadas, bem como

identificando todos os locais com etiquetas, fitas coloridas e escalas;
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5. Shitsuke (Autodisciplina): Manter as melhorias implementadas como um padrdo a seguir,
exigindo disciplina por parte dos colaboradores, de modo a garantir e melhorar continuamente

as condicoes do local de trabalho.

A implementacdo correta e sequencial dos 5S, proporciona uma série de beneficios. De acordo com
Hirano (1995), é possivel melhorar a eficiéncia, a produtividade, a seguranca e a qualidade no local de
trabalho. Adicionalmente, possibilita a reducdo de custos, o melhor aproveitamento do espaco e a

prevencao de perdas de ferramentas (Hirano, 1995).

Gestao Visual

A gestao visual € uma estratégia que utiliza métodos visuais, para apresentar informacdes de maneira
clara e percetivel, facilitando a compreensdo das pessoas na obtencdo da informacdo pretendida
(Beynon-Davies & Lederman, 2017). Os mecanismos de gestao visual permitem aos operadores gerir e
controlar os processos autonomamente, uma vez que as informacdes expostas de forma visual sdo mais
faceis de entender, absorver e lembrar do que as apresentadas apenas em texto ou verbalmente. Alguns
exemplos de ferramentas de gestao visual sdo instrucdes de trabalho, quadros informativos, identificacdo
e delimitacdo de espacos e indicadores Andon (Oliveira et al., 2017). Esta estratégia tem como objetivo
simplificar a compreensdo, aumentar a transparéncia, melhorar a colaboracao e otimizar o desempenho
geral das equipas e organizacoes (Tezel et al., 2016), promovendo uma cultura de trabalho mais eficiente

e orientada para resultados.

Trabalho Normalizado

Trabalho normalizado ou standard work, refere-se a um método especifico e uniforme de realizar uma
tarefa ou atividade. Desta forma, normalizar implica garantir que todos efetuam a tarefa do mesmo modo,
seguindo uma sequéncia consistente, executando as mesmas operacdes e utilizando ferramentas
idénticas (Oliveira et al., 2017). Os principais objetivos deste método sdo a maximizacao da eficiéncia, a
minimizacdo dos erros e a melhoria da produtividade (Liker, 2004). Sem normalizacdo, hd uma tendéncia

de ocorrer grande variabilidade e complexidade na execucao do trabalho.

Um trabalho padronizado, geralmente, inclui uma sequéncia bem definida de etapas a serem seguidas,
acompanhadas de diretrizes detalhadas sobre como executar cada uma delas. Estas orientacées podem

ser apresentadas através de instrucdes escritas, diagramas, imagens ou até videos demonstrativos.
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Por fim, um trabalho padronizado também pode incluir critérios de qualidade e controlo, como
verificacdes e inspecdes regulares durante o processo, de forma a garantir que os padrdes estdo a ser

seguidos corretamente e que os resultados atendem aos requisitos esperados (Liker, 2004).

Brainstorming

O brainstorming ¢ uma técnica de geracdo de ideias que envolve a reunido de um grupo de pessoas,
com o intuito de discutir e encontrar solucdes para um determinado problema (Rodrigues et al., 2019).
Esta técnica é frequentemente utilizada em equipas de trabalho, grupos de projetos ou sessdes de
resolucdo de problemas, com o objetivo de incentivar a livre expressdo de pensamentos, fomentar a

criatividade, promover a colaboracao e obter diferentes perspetivas sobre um assunto especifico.

Melhoria Continua — Aaizen

Kaizen € um termo japonés sindnimo de "melhoria continua". E um conceito amplamente utilizado na

gestdo empresarial, especialmente em empresas que adotam os principios do TPS e da filosofia LP.

O Aaizen baseia-se na ideia de que peguenas melhorias incrementais e continuas em processos,
produtos e praticas podem levar a grandes ganhos de eficiéncia, qualidade e produtividade (Liker, 2004).
Segundo Imai (1986), ao utilizar técnicas e processos adequados, bem como envolver tanto gestores
como trabalhadores, qualquer empresa tem a possibilidade de obter beneficios com a aplicacao do

Kaizen.

A eliminacao de desperdicios, a participacao ativa de todos os funcionarios e o foco no cliente, sdo alguns
dos principios reconhecidos pelo Aaizen (Imai, 1986), e sdo considerados como 0s principios

fundamentais para o sucesso e implementacao eficaz desta filosofia.

Em suma, Aaizen é uma mentalidade e uma cultura organizacional que visa promover a melhoria
constante, a inovacao, a exceléncia operacional e o comprometimento de todos os membros da

organizacao (Guerra, 2010).

2.4.4. Beneficios e limitacdes da aplicacdo da filosofia Lean

A filosofia Lean ¢ uma abordagem amplamente adotada na gestdo empresarial, especialmente em
setores como manufatura, servicos e saude, visando eliminar desperdicios, otimizar processos e
maximizar o valor entregue aos clientes. No entanto, como qualquer metodologia, a aplicacao desta

filosofia apresenta beneficios e limitacdes que devem ser considerados.
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Uma das principais vantagens ¢ a reducéo de desperdicios nos processos. De acordo com Melton (2005),
ao eliminar atividades que nao agregam valor, como movimentacdes desnecessarias, SIOCAS excessivos
e retrabalho, as empresas podem otimizar os seus recursos e reduzir os custos operacionais. Além disso,
a metodologia /ean promove o aumento da produtividade, pois, ao eliminar atividades desnecessarias e
otimizar fluxos de trabalho, as organizacdes podem realizar as suas atividades de forma mais eficiente,

diminuindo o tempo necessario para conclui-las (Pavnaskar et al., 2003).

Outro beneficio importante ¢ a melhoria da qualidade dos produtos e servicos dado que, através da
identificacao e eliminacao de defeitos e erros, ajuda a garantir que os produtos atendem aos padroes de
qualidade estabelecidos, resultando numa maior satisfacéo do cliente e reducao de retrabalho (Melton,
2005). Adicionalmente, esta metodologia promove uma cultura de melhoria continua, envolvendo todos
0s niveis da organizacdo na procura de melhorias, estimulando a criatividade e a colaboracao dos

colaboradores (Martins et al., 2021).

Ainda que as vantagens da filosofia Lean sejam evidentes, a sua implementacéo representa um desafio
significativo para as organizacdes, exigindo uma mudanca cultural significativa nos processos e na cultura
organizacional (Maware & Parsley, 2022), sendo a resisténcia @ mudanca um dos principais obstaculos
para uma implementacdo bem-sucedida (Bajjou & Chafi, 2018). Além disso, a alocacdo de recursos
financeiros e de tempo (Panwar et al., 2015) também emergem como uma limitacdo, uma vez que a
aplicacao eficaz do Lean requer investimentos significativos em formacoes, tecnologia e consultoria, o

que pode ser um entrave em organizacdes com recursos limitados.

A medicao do sucesso da implementacdo desta metodologia também pode ser desafiante (Maware &
Parsley, 2022), pois os indicadores tradicionais de desempenho podem nao refletir totalmente os seus
beneficios, como 0 aumento da satisfacdo do cliente ou a melhoria da qualidade. Por vezes, os programas
de melhoria de processos podem tornar-se excessivamente complexos, sobrecarregando a equipa e
dificultando a implementacao eficaz (Panwar et al., 2015). Ademais, apos a conclusdo de um programa
de melhoria de processos e o alcance dos seus objetivos, pode haver uma tendéncia para a organizacéo

regressar aos seus habitos antigos, levando a perda das melhorias alcancadas (Sahoo & Yadav, 2018).

Em resumo, a aplicacao da filosofia Lean oferece uma série de beneficios significativos, como a reducao
de desperdicios, melhoria da qualidade, aumento da produtividade e foco no cliente. No entanto, a sua
implementacao também enfrenta desafios, como complexidade, investimento financeiro, mudanca

cultural e resisténcia @ mudanca. Portanto, conclui-se que as organizacées que procuram adotar esta
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metodologia, devem estar cientes destes aspetos, de forma a maximizar os seus beneficios e superar as

suas limitacoes.

2.5. Indicadores de Desempenho

A compreensao dos Aey Performance Indicators (KPls) e a sua aplicacdo eficaz desempenham um papel
fundamental na avaliacdo do desempenho organizacional e na tomada de decisdes estratégicas. Os KPIs
sao medidas quantificaveis que auxiliam na avaliacdo do progresso em direcao aos objetivos de uma
organizacao e na mensuracao do desempenho dentro da mesma, como destacado por Kang et al.

(2016).

Tal como mencionado anteriormente, os KPIs servem como auxilio na tomada de decisdes, pois oferecem
uma visao clara do desempenho em relacdo aos objetivos organizacionais (Kang et al., 2016). Estes
capacitam os gestores a identificar areas problematicas, promovendo a alocacao eficiente de recursos

para maximizar 0 sucesso.

Para além disso, a implementacao eficaz destes indicadores incentiva a melhoria continua numa
organizacao. Ao monitorizar regularmente o desempenho e ajustar as estratégias conforme necessario,
as organizacdes podem se adaptar as mudancas do mercado e manter uma vantagem competitiva (Bhatti

etal., 2014).

Assim sendo, a literatura apresenta diversos tipos de KPIs, tendo em conta a area em que sao aplicados
dentro das organizacdes: qualidade (De Toni & Tonchia, 2001; Neely et al., 2005), custo (De Toni &
Tonchia, 2001; Neely et al., 2005; White, 1996), financeira (Parmenter, 2010; White, 1996), flexibilidade
(De Toni & Tonchia, 2001; White, 1996), confiabilidade na entrega (White, 1996), satisfacdo do cliente
(Neely et al., 2005; Parmenter, 2010), satisfacdo dos funcionarios (Parmenter, 2010), seguranca (Flin
et al.,, 2000; Mearns et al., 2003; Parmenter, 2010), ambiente/comunidade (Neely et al., 2005;
Parmenter, 2010; White, 1996) e aprendizagem e crescimento (Parmenter, 2010). Cada uma destas
categorias desempenha um papel fundamental dentro do seu dominio especifico, fornecendo
informacdes valiosas que contribuem para a avaliacdo do desempenho organizacional. A selecao de KPls
apropriados esta diretamente relacionada com os objetivos estratégicos da organizacédo e as areas que

necessitam de ser monitorizadas de forma mais atenta (Ishak et al., 2019).

A implementacdo destes indicadores de desempenho pode ocorrer de duas maneiras principais: fop-

down, onde a alta administracdo define os KPIs, ou bofforn-up, onde os funcionarios contribuem com
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sugestdes dos mesmos (Thomaz, 2015). Ambas as abordagens tém suas vantagens e desvantagens, e

a escolha depende das necessidades especificas da organizacao.

Os KPIs SMART, que significa Specific (Especifico), Measurable (Mensuravel), Achievable (Alcancavel),
Relevant (Relevante) e Time-bound (Temporal), sdo uma metodologia amplamente aceite para a
definicao de KPIs eficazes, garantindo que os indicadores sejam claros, acionaveis e alinhados com os

objetivos organizacionais (Ishak et al., 2019).

No contexto de um afelier de reparacao de marroquinaria de luxo, os KPIs podem abranger uma
variedade de areas, incluindo a qualidade dos produtos reparados, o tempo de entrega, a satisfacao do
cliente e o uso eficiente dos recursos. A sua implementacao eficaz em ateliers de marroquinaria de luxo
pode enfrentar desafios especificos, incluindo a necessidade de equilibrar a énfase na qualidade

artesanal com a necessidade de medicao quantitativa.
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3. APRESENTAGAO DA EMPRESA

Neste capitulo, é realizada uma introducdo a ATEPELI - Ateliers de Portugal, empresa na qual este

projeto de dissertacdo foi desenvolvido.

3.1. Identificacdo e Localizacéo

A ATEPELI - Afeliers de Portugal dedica-se a producéo de componentes de marroquinaria e calcado
simbolos de distincao, exceléncia e exclusividade. A empresa esta integrada no grupo Moét Hennessy
Louis Vuitton, um dos maiores grupos multinacionais de artigos de luxo, com mais de 75 marcas nos
setores da moda, bebidas, perfumaria, cosmética, joalharia, entre outros. A ATEPELI produz unicamente

para uma marca do grupo, sendo que o seu volume de vendas é totalmente interno ao mesmo.

Atualmente, a ATEPELI é composta por trés afeliers especializados em diferentes segmentos de produtos,
tendo em conta a sua localizacao geografica e o “Savoir-Faire” do local. O primeiro afelier, fundado em
2011, localiza-se na freguesia de Calvelo, em Ponte de Lima e conta, neste momento, com 522
colaboradores. Devido ao seu sucesso e crescimento, em 2019, foi possivel a criacdo de um novo atelier
em Penafiel, empregando, atualmente, 510 pessoas. Ambos os afeliers produzem componentes de
marroquinaria de luxo, contudo, o afelier de Ponte de Lima foca-se na producdo de componentes para
peguena e grande marroquinaria, ao passo que o afelier de Penafiel é especializado na producao para
grande marroquinaria. Mais recentemente, em 2020, foi inaugurado um terceiro afelier, localizado em
Santa Maria da Feira, empregando, neste momento, 175 colaboradores. Contrariamente aos restantes,

este dedica-se apenas a producédo de componentes para calcado.

A Figura 3 apresenta as instalaces da ATEPELI de Ponte de Lima, o afelieronde o projeto de dissertacao

foi desenvolvido.

Figura 3 - Instalacdes do Afelier de Ponte de Lima.

22



A ATEPELI tem como missao ser a referéncia nacional e internacional na producao de componentes para
marroquinaria e calcado de luxo, garantindo aos clientes internos do grupo uma producao atempada,

rigorosa e dentro dos parametros de qualidade exigidos no setor.

3.2. Matérias-Primas

Relativamente as matérias necessarias para a producao, estas podem ser divididas em trés categorias:
matérias-primas, componentes e consumiveis. As matérias-primas mais utilizadas sé@o a pele e o0s
materiais sintéticos (scies) e, relativamente aos componentes, estes podem ser pecas metalicas, fechos
e botdes de cravacao. As tintas, fios, filtros e colas sao exemplos de consumiveis bastante utilizados na
confecao dos artigos. Todos estes materiais séo indispensaveis a producao, tornando-se fulcral garantir

que estao conformes e cumprem os requisitos de qualidade exigidos.

E ainda importante referir que as matérias necessarias para o fabrico de um determinado componente
podem ter origens distintas. Por um lado, se o cliente fornecer as pecas em pele ja cortadas, as pecas
metalicas e os fechos, a encomenda denomina-se precoupe. Por outro lado, caso a ATEPELI seja
responsavel pela aquisicao de toda a matéria necessaria a fornecedores externos, esta denomina-se de
kit. Adicionalmente, existe o fluxo Aibride, uma combinacao de precoupe e kit, onde o cliente envia as
pecas em pele ja cortadas e a ATEPELI é autdénoma na compra e abastecimento de metalicas. Com o
passar do tempo e, quando existe a possibilidade de decisao do fluxo de abastecimento, a empresa tem
apostado maioritariamente no fluxo A dado que este |he oferece uma maior reatividade face as

encomendas dos clientes.

Uma vez que existem duas origens de matérias possiveis, existe também um controlo de qualidade
diferente para cada uma. Por um lado, quando o cliente é responsavel por fornecer as matérias, este
deve garantir a qualidade do produto enviado. Em contrapartida, quando a ATEPELI adquire a matéria-
prima de fornecedores externos, é da responsabilidade da empresa a realizacao do controlo de qualidade

das matérias antes de serem enviadas para as linhas de producao.

3.3. Produtos

A producdo da ATEPELI é segmentada em trés areas distintas, tendo em consideracdo o tipo de
componente. Uma das areas é responsavel pela producao de componentes para pequena marroguinaria,
enquanto as restantes duas se dedicam a fabricacdo de componentes para grande marroquinaria

(componentes planos e foron).
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Neste momento, a area da pequena marroquinaria subdivide-se em 3 linhas de producéo — Preparacao
SLG (Small Leather Goods), Montagem SLG1 e Montagem SLG2 -, onde se produzem diferentes
componentes que serdo aplicados no interior dos produtos finais como, por exemplo, porta-moedas e
carteiras. Na Figura 4 encontra-se representado um exemplo de um produto final, ilustrando alguns dos

Seus componentes.
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Figura 4 — Exemplo de um Produto Final de Pequena Marroquinaria com Componentes Produzidos pela ATEPELI.

Por outro lado, a grande marroquinaria é produzida em 7 linhas de producao — Preparacao 1, Preparacao
2, Capucines, Montagem Alma, Montagem Speedy, Montagem CP1 e Montagem CP2 -, que podem ser
subdivididas em componentes planos (CP) e foron. Estas linhas sdo responsaveis pela producdo de
componentes exteriores do produto final vendido ao cliente, tais como bandoulieres, poignées, porte-
aadresses, sanglons, boucleteaux, entre outros. Na Figura 5 é apresentado um produto final e alguns dos

Seus componentes.

Poignée Toron

Porfe-adresse

Bandouliére

Figura 5 — Exemplo de um Produto Final de Grande Marroquinaria com Componentes Produzidos pela ATEPELI.

A poignée foron é uma alca de mala que, no seu interior, € composta por uma corda denominada de

toron, responsavel por oferecer uma estrutura rigida e firme ao componente. Os restantes componentes
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que nao apresentam esta corda na sua constituicao sao os componentes planos, representando mais de

metade da producao diaria de produtos de marroquinaria.

De forma a tornar a comunicacao mais eficiente, 0s membros do grupo utilizam uma concatenacao do
nome do produto final, tipo de componente, material e cor para designar os componentes. Depois de
produzidos pela ATEPELI, os componentes sao enviados para os afeliers de produto acabado internos ao
grupo, onde sao acoplados a outros componentes, formando o produto final. Neste sentido, estes afeliers
sao clientes da ATEPELI e responsaveis por realizar as encomendas dos componentes. Atualmente, a
empresa conta com 22 clientes que, por vezes, sao também fornecedores das matérias necessarias a
producdo dos componentes, tal como referido anteriormente. Quando uma encomenda é processada, é
criada uma ordem de fabrico (OF) que lista os processos, a ordem em que devem ser realizados, as

matérias-primas, os componentes e o0 tempo necessario para a sua producao.

3.4. Lgyout e Processo Produtivo

A producao da ATEPELI encontra-se dividida em dois pisos. O piso inferior € composto por uma zona de
rececao de matérias-primas e expedicao de componentes, um espaco de armazenamento de alguns
materiais, um afelier de maquetagem e uma seccao de corte de sintéticos. Recentemente, foi construido
neste andar um atelier de reparacdo de produto acabado, denominado Client Care Service. A presente
dissertacdo tem como principal foco este novo afelier, com vista a definicdo e implementacdo de um
programa de melhoria de processos neste servico. Na Figura 6 podemos observar o /ayout deste piso,

assim como as diferentes areas que o integram.
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Figura 6 — Layout Piso Inferior (Rececdo/Expedicdo, Armazém, Corte de Scies, Atelier de Maquetagem e Client Care Service).
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O processo inicia-se com a chegada de matérias-primas ao armazém, onde sdo rececionadas,
contabilizadas e armazenadas. A empresa possui dois armazéns, um localizado na propria unidade de
producao e outro em Balugaes. O armazém externo ao afelier é responsavel por receber e armazenar
todas as matérias necessarias a producédo durante um periodo mais alargado, devido ao facto de o
espaco existente no armazém interno ser bastante limitado. Quando a producdo necessita de
determinadas matérias, o armazém externo envia as mesmas para o0 armazém interno, em Calvelo.
Assim, o armazém interno possui apenas um pequeno buffer de materiais. Além disso, neste armazém

existe ainda uma pequena area com sfock de cartonagem e filtros.

0 abastecimento de matérias as linhas de producdo é realizado de acordo com um plano diario de
producéo, que é enviado aos armazéns. Resumidamente, a producdo de um componente comeca e

termina no armazém, onde as matérias-primas sao recebidas e o produto final é expedido para o cliente.

Ainda neste piso, existe a seccao de corte de materiais sintéticos (scies), na qual os rolos deste material
sao estendidos em camadas e cortados em prensas. Posteriormente, estes sao enviados para o piso
superior de forma a dar continuidade ao seu processo produtivo. Os materiais sintéticos sao utilizados
exclusivamente nas linhas de pequena marroquinaria, sendo o corte de scies a primeira etapa de

producao dos componentes produzidos nestas linhas.

No afelierde maquetagem sado produzidas maquetes de componentes, cujo objetivo é permitir a avaliacao
da aparéncia, do design, dos materiais e das funcionalidades antes da producdo em larga escala.

Adicionalmente, estas maquetes sao utilizadas em apresentacdes de produtos aos clientes.

No nivel inferior do atelier, existe ainda um espaco destinado ao Client Care Service, onde sdo realizadas
reparacoes em malas de acordo com os pedidos dos clientes. E importante destacar que esta é a Unica

area em todo o afelier que trabalha diretamente com produto acabado.

No piso superior encontra-se a restante producao, cuja disposicao esta ilustrada na Figura 7. Além disso,

nesta area é também realizada a embalagem dos produtos que serdo expedidos para os clientes.
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Figura 7 — Layout Piso Superior (Linhas de Producao).

Devido a elevada diversidade de componentes produzidos, o percurso que 0S mesmos seguem na
producao pode ser bastante variavel. No entanto, é possivel identificar um fluxo tipico dos produtos pelas

varias linhas de producao, bem como 0s processos executados em cada uma.

Assim sendo, apos a rececao da matéria-prima no armazém, esta passa diretamente para uma das linhas
de preparacao caso seja fluxo precoupe, isto &, o cliente enviou a matéria-prima pronta para a producao.
Por outro lado, se o componente a produzir é fluxo AiZ, a matéria-prima é levada do armazém para as

maquinas de analise, selecao e corte automatico e, posteriormente, para uma das linhas de preparacao

Com o objetivo de evitar possiveis erros de concecao, cada linha de producéo é responsavel por produzir
sempre 0s mesmos componentes. Além disso, o caminho que cada tipo de componente percorre durante

0 processo de producao encontra-se padronizado.

Assim, o produto segue um fluxo que inclui uma das quatro linhas de preparacédo: Preparacao 1,
Preparacao 2, Capucines ou Preparacao SLG e, uma das seis linhas de montagem: Montagem SLG1,

Montagem SLG2, Montagem Alma, Montagem Speedy, Montagem CP1 ou Montagem CP2.

As linhas de preparacao sao abastecidas pelo armazém com peles e reforcos, segundo um plano diario
realizado pela microplanificacdo. Normalmente, nestas linhas sao realizados processos de igualizar,
facear e rampear a matéria-prima, operacdes de colagem e ainda de pintura. Quer o processo de

igualizar, quer os de facear e rampear sao operacdes de preparacao da pele e asseguram que todas as
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pecas apresentam uma espessura igual em toda a sua area e em todo o lote, de acordo com a OF. Estas
operacdes preparam 0s componentes para a fase de montagem subsequente. Adicionalmente, o
processo de colagem é realizado por rob6s e depende da tipologia de cola utilizada, que pode ser, ou
nao, reativavel no forno. Por fim, a pintura é essencial para o acabamento do produto e pode tanto ser

realizada nas linhas de preparacao, como nas linhas de montagem.

O abastecimento das linhas de montagem é feito através de um rack proveniente das linhas de
preparacdo, segundo uma ordem de chegada, conhecida como First In First Out (FIFO). Geralmente,
nestas linhas realizam-se processos de costura, quer automaticos, quer manuais; operacoes de cravacao,
para fixar as pecas metalicas nos componentes; processos de coloracao; e ainda, etapas de acabamento,

gue envolvem pequenos processos, como a limagem e a colagem manual.

Depois da etapa de montagem, alguns componentes sao submetidos a uma etapa de controlo de
qualidade no “muro”, onde é executada uma avaliacdo dos acabamentos segundo os padrdes
estabelecidos. No final do controlo, os componentes sdo reenviados para as respetivas linhas de
producdo. Por fim, no ultimo posto das linhas de montagem, os componentes sdo embalados e,

posteriormente, processados no armazém.

O afelier segue um sistema de producao chamado job shop, onde a producao é organizada em pequenos
lotes e cada componente segue um percurso distinto, dependendo das suas especificacdes. Produtos
distintos podem, ou nao, passar pelos mesmos processos e, caso o fagcam, podem ser processados em

ordens distintas.

De forma a auxiliar os artesaos em todo o processo de producao, uma ficha de produto, como ilustrada
na Figura 8, é anexada em todas as caixas que contém os componentes para producao. Desta forma, os
artesaos podem consultar as informacdes e esclarecer duvidas sobre a producao do componente em

qualquer etapa do processo.
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CAPUCINES - BOUCLETEAU 20X300

[eoRTE SEQ. COMPONENTE QTD| SUPERFICIE (CM?)|  COMENTARIOS TETRIS
[BOUCLETEAU 1 |REFORGO SALPA 10/10 1 C04115 / E03730 1,0
PASSANT/COULANT | > |REFORGO SALPA 6/10 1 E03758 / H30778 1,0
PREP SEQ. OPERACAO GTD]__COMPONENTE MAQUINA TETRIS COMENTARIOS
[PASSANT/COULANT 1 |lgualizar Frentes + Costas 2 |Frente+ Costas Magq Igualizar 1,0 R 5/10
2 |Colagem costass+reforgo 2 |Frente+ Costas Banco de Cola 1,0 Cola 249F - 15,5/16 gr
Deixar secar até ficar
3 |Uniao costas+reforco 2 |Frentes Costas | Mesa 1.0 Bordo a bordo
Cola 249F - 15,6/16 gr
4 |Colagem frentes+reforco 2 |Frente+ Costas  |Banco de Cola 0 Deixar secar até ficar translucida
5 |Uniao frentes+reforco 2 |Frente+ Costas _|Mesa 1.0 Bordo a bordo
6 |C 1 |Passant Rolo Frio 1.0
Incisao ~0288
Tempo =1¢ trago
7 |surcoupe Filateado 1 |Passant Gall 1.0 Temperatura =100°C
Filateado a 1,5 mm do bordo (+/- 0,5 mm) - Ver master
filateado
9 |Aplicagdo sous couche 1_|Passant OMAC/STIF 20 1 camada
10 |Aplicagéo tinta 1 [Passant Banco 20 2 camadas
11_|Limpeza 1_[Passant [Mesa )
|BoucLETEAU | [lgualizar frentes (4 picas) T |Frentes » qualizar 7.0 R 1010
Igualizar costas (2 picas) 1_|Costas quina 19 1.0 R10/10
2 |Colagem frentesreforgo 2 |Frente+ Reforco  |Robot de cola 1,0 Cola 249F - 15,5/16 gr .
Deixar secar até ficar translucida
3 |Uniao frentesreforgo 2 |Frenter Reforgo __[Mesa 1,
4_|Colagem costas+reforgo 2 Costas+ Reforgo __|Robot de cola 1,
5_|Uniao costassreforgo 2 [Costas+ Reforco_|Mesa 1,
6 | Calandragem 1 |BOUCLETEAU Rolo Frio 1,
7 |surcoupe 1 |BOUCLETEAU Prensa brago 1.0 Costas (2 picas) para cima do lado oposto & mortaise
8 |Coloragéio manual 1 |BOUCLETEAU Mesa 1.0 Mortaise - Solugéo PE
9 |Aplicagéo sous couche 1 |BOUCLETEAU STIFF 40 1 camada - exceto
10 |Aplicagdo tinta 1 |BOUCLETEAU STIFF 4.0 1 camada - exceto extremidades
- " PR Lado mortaise: 99,7 mm => 18/10
11 |lgualizar negativo 1 |BOUCLETEAU Méquina igualizar 1,0 Outro 3o, 70.5 s 18710
12_|Rampear 1 |BOUCLETEAU Mégquina facear 1,0 2 lados - P1500
13 | Coloragéo interior 1_|BOUCLETEAU Mesa 1.0 2 lados - Solugéo PE
[MONTAGEM SEQ. OPERACAO QTD] __COMPONENTE MAQUINA TETRIS COMENTARIOS
[PASSANT 1 |Colocar agrafe 1 ﬁASSANT Mesa 1,0 Atencéo: linhas nao se podem cruzar
BOUCLETEAU 2_|Aplicar cola reativavel T |BOUCLETEAU Mesa 20 Dois lados
3 |Reativar + posicionar boucle + unido 1 |BOUCLETEAU Leister 1.0
Lado boucle
4 |Costura automitica 1 |BOUCLETEAU Méquina costura 1,0 3 pontos 11-12 mm
2 ptos cavalo + 4 pontos de remate no meio
5 |Queimar linhas 1 |BOUCLETEAU Mesa 1.0 4linhas
6 |Aplicar cola reativavel 1 |BOUCLETEAU Mesa 1.0 2 lados
7_|Posicio 1_|BOUCLETEAU Mesa 1.0 Lado
8 |Reativar + passant + uniao 1_|BOUCLETEAU Leister 30 2 lados
Ponto sellier - Aguiha 110/120 LR
COSTURA
3 pontos 11-12 mm
2,5 mm do bordo (+/- 0,5 mm)
COSTURA LADO BOUCLE:
3 pontos 11-12 mm com 2 ptos cavalo + sem pontos de
remate no meio
COSTURA LADO MOUSQUETON:
9 |Costura contorno 1 |BOUCLETEAU Méquina costura 3,0 3 pontos 11-12 mm com 2 ptos cavalo +4 pontos de
remate no meio
10 |Queimar linhas 1_|BOUCLETEAU Mesa 20
11 |Costura manual 1 |COULANT Mesa 70 Atengio: linhas ndo se podem cruzar
12_|Cortar linha 1_|COULANT Mesa 1.0
1 CONTROLO T [BOUCLETEAU Mesa 20

3.5. Client Care Service

O principal objeto de estudo deste projeto de investigacao é o Client Care Service, uma area especifica
do atelier criada em janeiro de 2023, com o propdsito de realizar reparacdes nos produtos finais da

marca, isto ¢, em malas que foram adquiridas por clientes. Assim, é relevante abordar o Client Care

Service com maior especificidade.

Os clientes interessados em usufruir deste servico e efetuar reparacdes nas suas malas, devem levar os
produtos a uma loja e expressar a sua intencao de realizar a reparacédo. Por um lado, se o artigo ainda
estiver dentro do periodo de garantia, e seja comprovado que os danos do produto nao foram causados

por uso indevido, a reparacao é realizada gratuitamente. Por outro lado, caso o produto ja nao esteja

Figura 8 — Exemplo de Ficha de Produto.
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coberto pela garantia, o cliente informa a loja sobre quais os componentes que pretende substituir ou

reparar, pagando um valor apropriado pelo servico.

Devido ao facto de se lidar com produtos finais de luxo, é essencial que o afeliertenha extrema cautela

em relacao ao fluxo logistico, armazenamento, manuseio do produto e no processo de reparacao em si.

Atualmente, o servico de reparacdo conta com uma equipa de dez artesaos responsaveis pela reparacao
dos produtos. Estes colaboradores operam em dois turnos rotativos de trés em trés semanas, cobrindo
0s horarios das 5h30 as 13h30 e das 13h30 as 21h30. Além disso, ha um colaborador responsavel por
todo o processo logistico e de controlo de qualidade, que permanece em turno central das 8h00 as
17h00. Esta organizacao do trabalho garante que o servico de reparacao seja eficientemente atendido

ao longo do dia, permitindo uma resposta rapida e eficaz as necessidades dos clientes.

No préximo capitulo, sera apresentada uma analise mais detalhada do afefier de reparacéo, que é o foco
central desta dissertacdo. Esta analise é de extrema importancia para assegurar a eficiéncia e a qualidade

do servico oferecido aos clientes, preservando a reputacdo da marca e a satisfacdo dos consumidores.
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4. DESCRIGAO E ANALISE CRITICA DA SITUAGAO INICIAL

4.1. Descricao do Processo de Reparacao

Os clientes entregam os seus produtos para reparacdo em uma loja e, posteriormente, estes sao
encaminhados para um centro logistico situado em Cergy, Franca. Este centro logistico é responsavel
pela distribuicdo dos produtos entre os afeliers de reparacao de produto acabado da marca, que estao
localizados em diferentes partes do mundo. O Client Care Service de Ponte de Lima é o Unico afelier de

reparacao da marca localizado em Portugal.

Cada atelier elabora anualmente um plano de capacidade conhecido como "caminho capacitario", que
representa uma estimativa da sua capacidade de reparacao em cada semana. Esta estimativa pode ser
revista varias vezes ao longo do ano para melhor se ajustar as necessidades de reparacéo de cada afelier.
Com base nessas previsdes, o centro logistico envia regularmente as quantidades necessarias para cada
atelier, subcontratando uma empresa de transportes externa para realizar as entregas. Simultaneamente
ao envio dos produtos para os ateliers de reparacao, o centro logistico envia por emai/uma packing /ist,

detalhando todos os produtos incluidos nessa expedicao.

O centro logistico de Franca coloca os produtos destinados ao atfelier de Ponte de Lima em caixas e
envia-as para o armazém de Balugaes. Apds a rececao dos produtos no armazém, este é responsavel

por redireciona-las para o afelier de Calvelo, onde o processo de reparacdo sera realizado.

4.1.1. Fluxo de materiais e informacoes

Rececao

Os produtos destinados ao servico de reparacdo sdo entregues ao afelier dentro de caixas de cartao,
contendo diversos itens no seu interior. Assim que estes produtos sao recebidos no afelier de reparacao,
todos eles sao submetidos a um processo de controlo. Este processo consiste em abrir as caixas de
cartdo, retirar os itens e verificar a presenca de todos os produtos listados na packing list. Caso as
informacoes da packing list nao correspondam aos produtos recebidos, & necessario informar o

responsavel do servico, para que ele possa entrar em contacto com Cergy a fim de resolver a questao.

Todas as informacdes relativas aos produtos sdo devidamente registadas num Exce/, conforme
apresentado na Figura 9. Este ficheiro oferece o suporte necessario para documentar e monitorizar o
estado dos produtos, além de manter um historico organizado das atividades relacionadas com a

reparacao dos produtos.
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Item Description Turno Artesdo ‘ Observagoes Data de Expedicdo Rupture

LAA 25/01/2023 01 | 16076969 | M40997 |NEVERF.MM NM MNG MIMOSA 1 N Adriana 01/03/2023 01/03/2023 €90057 FIL JAUNE 30
LAA 25/01/2023 01__[ 16076152 | N51105 [NEVERF.MM D.EBE. 1 N Adriana 31/01/2023 31/01/2023
LAA 25/01/2023 01| 16075441 | M40995 [NEVERF.MM NM MNG BEIGE 1 N Natalia 02/02/2023 02/02/2023
LAA 25/01/2023 01 16077802 | M41177 [NEVERF.MM NM MNG CERISE 1 N Adriana 01/02/2023 01/02/2023
LAA 25/01/2023 01| 16076021 | N41357 [NEVERF.GM NM D.EBE. 1 N Conceigio 01/02/2023 01/02/2023
LAA 25/01/2023 01| 16075447 | N51106 [NEVERF.GM D.EBE. 1 N Conceiciio 31/01/2023 31/01/2023
LAA 25/01/2023 01 [ 16072016 | N41531 |SPEEDY 30 D.EBE. 1 N Adriana 06/02/2023 06/02/2023
LAA 25/01/2023 01| 16071525 | M41524 [SPEEDY 35 MNG 1 N Conceigio 07/02/2023 07/02/2023
LAA 25/01/2023 01 | 16072441 | N41366 [SPEEDY 35 BA.NM D.EBE. 1 N Adriana 02/02/2023 02/02/2023
LAA 25/01/2023 01 [ 16071810 [ M41524 [SPEEDY 35 MNG 1 N Cristina 09/02/2023 13/02/2023
LAA 25/01/2023 01| 16072084 | M41113 [SPEEDY 25 BANM MNG 1 N Natalia 31/01/2023 31/01/2023
LAA 25/01/2023 02 [ 16072817 | M41111 [SPEEDY 35 BANM MNG 1 N Conceiciio 02/02/2023 02/02/2023
LAA 25/01/2023 02 [ 16072642 | M41524 [SPEEDY 35 MNG 1 Tinha costura manual 06/02/2023 06/02/2023
LAA 25/01/2023 02| 16076345 | N40047 [NEVERF.MM D.EBE.KAR.CERI 1 N Adriana 06/02/2023 06/02/2023
LAA 25/01/2023 02 [ 16043455 | P00176 [NEVERF.MM MNG MLVWT PERSO 1 218 Faltam ref fios 01/02/2023 01/02/2023
LAA 25/01/2023 02 [ 16077728 | M40156 [NEVERF.MM MNG 1 225 N Natalia 06/02/2023 06/02/2023
LAA 25/01/2023 02| 16076973 | M40990 [NEVERF.GM NM MNG BEIGE 1 34 Tela queimada 06/02/2023 06/02/2023
LAA 25/01/2023 02 [ 16072068 | M40157 [NEVERF.GM MNG 1 225 N Adriana 07/02/2023 07/02/2023
LAA 25/01/2023 02| 16072249 | M40157 [NEVERF.GM MNG 1 225 N Cristina 06/02/2023 06/02/2023
LAA 25/01/2023 02| 16072978 | M40156 [NEVERF.MM MNG 1 225 N Cristina 07/02/2023 07/02/2023
LAA 25/01/2023 02__[ 16072246 | M40156 [NEVERF.MM MNG 1 218 N Natalia 07/02/2023 07/02/2023
LAA 25/01/2023 03| 16072697 | M40156 [NEVERF.MM MNG 1 225 N Conceiciio 07/02/2023 07/02/2023
LAA 25/01/2023 03 [ 16071957 | M40990 [NEVERF.GM NM MNG BEIGE 1 100 N Cristina 02/02/2023 02/02/2023
LAA 25/01/2023 03| 16071952 | M40157 [NEVERF.GM MNG 1 225 N Natalia 08/02/2023 08/02/2023
LAA 25/01/2023 03 [ 16071535 | M40156 [NEVERF.MM MNG 1 118 N Adriana 03/02/2023 03/02/2023
LAA 25/01/2023 03 [ 16071532 | M40995 |NEVERF.MM NM MNG BEIGE 1 34 N Cristina 31/01/2023 31/01/2023
LAA 25/01/2023 03| 16073170 | N51106 [NEVERF.GM D.EBE. 1 50 N Cristina 01/02/2023 01/02/2023
LAA 25/01/2023 03 [ 16072648 | M40156 [NEVERF.MM MNG 1 218 N Cristina 08/02/2023 08/02/2023
LAA 25/01/2023 04| 16037795 | N41358 [NEVERF.MM NM D.EBE. 1 150 N Cristina 06/02/2023 06/02/2023
LAA 25/01/2023 04| 16076459 | M40156 [NEVERF.MM MNG 1 217 N Adriana 08/02/2023 08/02/2023
LAA 25/01/2023 04| 16077765 | M40156 [NEVERF.MM MNG 1 225 N Conceigiio 08/02/2023 08/02/2023
LAA 25/01/2023 04 [ 16048337 | N41358 [NEVERF.MM NM D.EBE. 1 34 N Natalia 01/02/2023 01/02/2023
LAA 25/01/2023 04| 16039007 | M57230 [NEVERF.MM S.1854 GRIS 1 150 N Natalia 03/02/2023 03/02/2023
LAA 25/01/2023 04| 16028907 | M57230 [NEVERF.MM S.1854 GRIS 1 150 N Conceigio 03/02/2023 03/02/2023

Figura 9 — Excel/ de Registo do Fluxo Logistico dos Produtos.

Aquando da rececao dos produtos, o responsavel de logistica insere no Exce/ de Registo algumas
informacdes imprescindiveis, fornecidas pelo centro logistico de Cergy. Sdo exemplos destas
informacoes: Packing List, Data Rececdo, N° Caixa, OF, Stock Keeping Unit (SKU), Nome do Produto,

Quantidade e Tempo Expectavel de Reparacéo.

Em cada produto, uma etiqueta é anexada contendo diversas informacdes relevantes, sendo
consideradas como as mais importantes e frequentemente consultadas pelo afelier, a OF e o tempo
estimado de reparacao. Esta etiqueta, ilustrada na Figura 10, desempenha um papel fulcral no processo
de reparacdo, pois possibilita a identificacdo rapida e precisa de cada item, bem como a determinacéo

do tempo previsto para concluir a reparacao.

OF: 16623068
LT T

Reparation gratuite
M44875 PO.METIS MM MNG

Date défi 11/08/2023

oescarPvl Temps: 183
NR: 23073298

11225
winipgai

Figura 10 - Etiqueta dos Produtos.
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Adicionalmente, no interior de cada produto, sdo sempre incluidos dois documentos importantes. O
primeiro deles ¢ a folha da OF, conforme exibido na Figura 11, que detalha o que é necessario substituir
ou reparar em cada produto. Esta folha é essencial para orientar o processo de reparacéo, fornecendo
aos artesdos informacdes essenciais como, por exemplo, a designacdo e codigo de todos os

componentes e consumiveis necessarios para a reparacao.

ORDRE DE FABRICATION (OF) N° Opérateur:
Magasin: Réception: 21/07/2023
Client: Défi: 11/08/2023
Chrono: Date prod.: déc.-21 Intake: DESCARPV/|

Réparation gratuite

NR: 23073298 OF: 16623068 MyR: 0174207639

WNORMONED | (WONANAMNIN | (WRUNANAAAY || Rio/Sis/Arc/Sar

SST

M44875 Devis/SST
PO.METIS MM MNG | Temps: 183
i !
M44875-00029 - CHANGER COULANT Qté.:1 [
M44875-00941 - TEINTURE TOTALE DES TRANCHES Qté.:1
M44875-00050 - CHANGER FERMOIR Qté.:1
Attente
Commentaire magasin:
Commentaire atelier:
FILS / COLO
Piéces détachées: Besoin: Sortie: Empl.: 31| [co9802 FiL PES 20/3 MARRO V013 Stock machine
29986 - VIS TORX FREIN 2.5X5 INOX. i ¥ Stock atefier 09805 FIL PES 20/3 JAUNEV003  Stock machine
C29101 - VIS M2.5%5 TF& TORS T8 IN /DO CTIRV gren © Stockatelier 24202 FENICE AR6460/MW1 REGLIS
1021712 - COULANT 6IMMXSMM MNG 1EA v C09780 FIL PES 30/3 MARRO V013 Stock machine
B41500 - FERM S 32X28 EC4/1.5 OR IN 1EA v F23022 SOUS COUCHE FENICE HS 1L

C21012 LV40 BRUME CARMIN 1L

Maroquinerie MATIERES

Raccords de bordure au dos

Utilisation des fils 20/30 et 30/30
Product >= 2021 Pour les sacs ébénes utiliser le fils marron clair
Vérification du sens de la bandouliere
YES '
Emplacement de I'écusson au dos

(L

Need new NFC tag

YEs | NO

=

Aspect général du produit

P:\SAV\After Sales LG Cergy\REPARATIONS\Gestion print OF\Print OF 21/07/2023  13:49

Figura 11 - Folha da OF.

Acompanhando esta folha, encontra-se o recibo da loja que, por vezes, contém informacdes

complementares as fornecidas na OF. A Figura 12 expde o exemplo de um recibo de loja.
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MAGASIN DE ROME ETOILE
Piazza San lorenzo in Lucing, 41
00186 ROMA

Tel. +39 02 00 660 88 88

**** STORE & REPAIR CENTER RECEIPT "t
Seller code : NH02

Transaction 0174207639

Quantity SKU Product Description
1 Md4875 PO.METIS MM MNG

Quantity Repair Ref. Repair Description Rep. Location Initial Modified
1 99999 LISTA DEI PEZZI DI RICAMBIO Quality Reports(Visione Prodotto) ,00 EUR .00 EUR

Total price Initial : ,00 EUR Modified : ,00 EUR =

Purchase date  08/01/2022

o521

Serial number

Client
Fabiani Claudia

Comments (External) Comments (Internal)

LA CLIENTE RISCONTRA PROBLEMI CON LA CUCITURA FRONTALE| |LA CLIENTE RISCONTRA PROBLEMI CON LA CUCITURA FRONTALE
IE POSTERIORE DELLA BORSA,E IL GANCIO IN PELLE DELLA E POSTERIORE DELLA BORSA,E IL GANCIO IN PELLE DELLA
TRACOLLA S| & STACCATO,la chiusura riscontra problemi con le viti [TRACOLLA S| & STACCATO,la chiusura riscontra problemi con le viti
che si staccano [che si staccano

Figura 12 - Recibo da Loja.

Para além disso, cada produto é acompanhado pelos componentes que necessitam de ser substituidos

ou reparados, também designados como piéce détachée (PCD).

Controlo de Rececao

Apods a rececdo dos produtos, é realizado um controlo inicial dos mesmos. O responsavel por este
controlo assegura-se de que as condicoes do produto estao em conformidade com o descrito em ambos
os documentos anteriormente mencionados. Adicionalmente, verifica se os PCDs que acompanham o
produto estao corretos e se todos os materiais necessarios, como linhas, tintas, agulhas, entre outros,

estao disponiveis no atelier para realizar a reparacao de forma adequada.

Caso haja algum componente ou material em falta, o responsavel pelo controlo de rececao dos produtos
tem a responsabilidade de efetuar a encomenda de todos os itens necessarios. Se estes itens nao
estiverem disponiveis no fornecedor devido a rutura de sfock, a reparacdo ndo pode ser iniciada, e,
portanto, o produto é devolvido na préxima expedicao. Além disso, os produtos sdo também devolvidos

se for percebido que ja foram previamente reparados por alguém sem qualificacdo profissional.

Apds o controlo de todos os produtos de uma caixa, estes sdo cuidadosamente colocados de volta na

mesma embalagem e, em seguida, organizados em carrinhos que podem armazenar até trés caixas,
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conforme ilustrado na Figura 13. Posteriormente, estes carrinhos sao transportados para o cofre, onde

os produtos ficam armazenados até ao momento da sua reparacao.

peli- Atelers de Ponte de L.
Do, 36

Figura 13 - Carrinho de Rececao de Produtos.

Reparacao

Relativamente a reparacdo dos produtos, é essencial enfatizar que cada artesdo é responsavel pela
reparacdo completa de um produto. Desta forma, quando um artesdo necessita de um produto para
reparar, é verificado o sfock de produtos existente no cofre. Se ndo existir stock, é necessario encomendar
novos produtos e aguardar a rececao dos mesmos. Por outro lado, se houver produtos disponiveis para
reparacdo, o 7eam Leader seleciona aleatoriamente um produto e faz a atribuicdo do mesmo através do
Excel de Registo, inserindo 0 nome do artesao na linha correspondente ao produto atribuido e na coluna

destinada a este propésito.

Apds a selecao de um produto, o 7eam Leaderda equipa dirige-se ao cofre, recolhe o produto selecionado
e entrega-o ao artesao designado. Ao receber o produto, o artesao analisa atentamente o produto, bem
como a folha da OF e o recibo da loja. Antes de iniciar a reparacao, é também responsavel por uma
analise detalhada do produto para identificar possiveis obstaculos ou problemas que possam surgir

durante o processo de reparacao.

35



No caso de detecao de possiveis entraves, o artesao deve comunicar a situacao ao responsavel do servico
de reparacao para que possam definir um plano de acao adequado. Contrariamente, se tudo estiver em
conformidade, o artesao tira fotos da totalidade do produto com uma camara fotografica, focando nas
areas que efetivamente necessitam de reparacédo. Apds este registo fotografico, o artesdo pode dar inicio
ao processo de reparacao. Durante a reparacao, os artesaos podem realizar varias operacées, como

costura, pintura, colagem, cravacao, entre outras, dependendo das necessidades especificas do produto.

Apds a conclusao da reparacao, o artesao realiza um autocontrolo minucioso do produto, garantindo que
todas as operacdes executadas estdo de acordo com os critérios de qualidade estabelecidos. Se tudo
estiver em conformidade, o produto é fotografado novamente e, em seguida, levado para o posto de
controlo a fim de garantir a qualidade final da reparacao realizada. Contudo, caso a reparacdo nao esteja

conforme, o artesao efetua ajustes ou reinicia o processo de reparacao do produto.

Controlo de Expedicao

Nesta etapa, o responsavel pelo controlo executa uma inspecao cuidada do produto, para garantir que
esta de acordo com os padrdes de qualidade exigidos pelo cliente e pela marca. Se o produto estiver
conforme, o responsavel logistico regista a data de reparacéo do produto no £xce/do Fluxo Logistico. Em
seguida, coloca-o cuidadosamente num saco de pano para protegé-lo durante o transporte e, por fim,

acondiciona-o0 numa caixa juntamente com outros produtos que se encontram a espera de expedicao.

No entanto, caso o produto néo esteja totalmente conforme, é devolvido ao artesdo responsavel pela
reparacao, permitindo que este faca os ajustes necessarios ou, se for o caso, repita o processo de

reparacao para atingir a qualidade desejada.

Expedicéo

A fase final de todo o percurso dos produtos no atelier corresponde a fase de expedicao, que geralmente
ocorre as segundas-feiras e quartas-feiras. Assim sendo, dado que apenas existem duas expedicdes por
semana, os produtos, apos serem controlados e acondicionados em caixas, sao armazenados em
carrinhos no cofre até ao dia de expedicdo. Na Figura 14 encontra-se exibido um carrinho cujo objetivo

€ armazenar caixas com produtos que estdo a aguardar expedicao.
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Figura 14 - Carrinho de Expedicao de Produtos.

Nos dias de expedicao, o responsavel logistico realiza o processo de preparacao dos produtos para o
envio. Primeiramente, coloca os produtos dentro das caixas e elabora as pachking /ists que acompanham
cada caixa, detalhando todos os produtos nelas contidos. Em seguida, fecha adequadamente as caixas

de cartdo e contabiliza o numero total das mesmas.

Apds essa etapa, o colaborador logistico acede ao site da empresa de transportes para criar um envio
correspondente ao numero de caixas para expedicdo. Para cada caixa, é gerada uma etiqueta de envio.
Posteriormente, o responsavel logistico imprime essas etiquetas e cola-as, de forma visivel, na parte

externa de cada caixa.

Antes da recolha das embalagens por parte da transportadora, o responsavel logistico regista a data de
envio da encomenda na coluna "Data de Expedicao" do £xce/de Registo, completando assim o processo
de reparacao com a devida documentacao e garantindo que os produtos sao encaminhados para o seu

destino de forma organizada e eficiente.

Com o intuito de proporcionar maior clareza e facilitar a compreensdo de todo o processo, elaborou-se

um fluxograma detalhado do processo de reparacdo dos produtos, desde o momento em que sao
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recebidos pelo afelier até ao momento em que sdo expedidos novamente. Este fluxograma, apresentado
na Figura 35 do Apéndice I, serve como uma ferramenta visual para acompanhar e compreender cada

etapa do processo de reparacao com precisao.

4.1.2. Layout

O Client Care Service ¢ um espaco cuidadosamente projetado, com uma area de, aproximadamente,
90 m?2. Para garantir a maxima eficiéncia e funcionalidade, o espaco foi subdividido em diferentes areas
especializadas, cada uma cumprindo uma funcédo especifica no processo de reparacédo de produtos. O

layout do servico de reparacao encontra-se ilustrado na Figura 15.
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Figura 15 - Layout Client Care Service.

No canto inferior esquerdo, de forma a proporcionar visibilidade a todas as zonas do espaco, encontra-
se a mesa do responsavel do servico, desempenhando um papel crucial como ponto central de
coordenacao para todas as atividades. Neste local, sao realizados os registos importantes, o
acompanhamento dos processos de reparacdo, a gestdo logistica e outras tarefas essenciais para o
funcionamento do Client Care Service. E nesta zona que a eficiéncia e eficacia de todo o sistema sdo
orquestradas, garantindo um atendimento de qualidade aos clientes e o perfeito funcionamento de cada

setor do servico.

O cofre é uma area planeada para armazenar com seguranca os produtos de luxo. O acesso a esta area
é restrito e controlado por uma Unica chave, que fica sob a responsabilidade do responsavel do Client
Care Service, dos Team Leaders e do responsavel logistico durante o horario de trabalho e, fora desse

periodo, & mantida pelo vigilante da empresa, assegurando a protecao dos bens dos clientes.
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No posto de controlo/embalagem, o responsavel pelo fluxo logistico regista os produtos recebidos,
acompanha o processo de reparacdo e atualiza as informacdes relevantes no Exce/ de Registo.
Adicionalmente, nesta area ocorre a preparacdo e expedicdo dos produtos reparados de volta aos
clientes. Todos os produtos sao cuidadosamente embalados, etiquetados e organizados de acordo com
as instrucoes de envio, garantindo que sao entregues aos destinatarios dentro dos prazos estabelecidos

e em perfeitas condicdes.

Os postos de trabalho sdo os espacos onde os artesaos realizam diversas operacdes relacionadas com
a reparacao dos produtos, como a analise das malas e respetiva reparacédo, o registo fotografico,
pequenas operacdes de costura, entre outras. Cada posto esta equipado com ferramentas adequadas

para a reparacao dos produtos.

A area das maquinas de costura é projetada para atender as necessidades dos artesdos quando
necessitam de realizar operacdes de costura durante o processo de reparacao dos produtos. Neste
espaco, as maquinas estdo organizadas de forma ergondmica, proporcionando aos colaboradores um

ambiente ideal para realizar as reparacdes com precisao e qualidade.

A divisdo cuidadosa do espaco do Client Care Service em diferentes areas permite que cada colaborador
se concentre nas suas tarefas especificas, proporcionando um atendimento mais agil, preciso e
personalizado. Além disso, o /ayout bem pensado contribui para a otimizacdo do espaco disponivel,

tornando o ambiente funcional e eficiente.

4.2. Andlise Critica e Identificacao de Problemas

Neste subcapitulo, sera realizada uma analise critica dos principais problemas identificados no afelier de
reparacao, com o objetivo de compreender as suas causas e impactos na eficiéncia e no desempenho
geral do ambiente de trabalho. Para proceder a esta analise recorreu-se a observacao direta, analise
documental e recolha de informacéao através de dialogos com os colaboradores e gestores. A identificacéo
dos problemas é essencial para direcionar as acdes de melhoria necessarias para otimizar a

produtividade e o sucesso do afelier.

4.2.1. Inexistente monitorizacao de performance do atelier

0 desempenho do atelier esta diretamente relacionado com a eficiéncia, produtividade e qualidade nas
reparacoes. No entanto, uma vez que o servico de reparacao apenas iniciou a sua atividade no inicio

deste ano, a monitorizacao de performance do mesmo era praticamente inexistente.
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A auséncia de uma monitorizacao de performance do atelier ¢ um problema central e que impacta
negativamente a organizacao, uma vez que pode impedir que o responsavel do servico tenha uma visao
clara e objetiva sobre o desempenho do afelier de reparacao. Deste modo, podem surgir ineficiéncias
operacionais, desalinhamento com as metas e objetivos, desperdicio de recursos e baixa competitividade.
Assim, compreender a situacao inicial e identificar areas de melhoria na monitorizacdo de desempenho

do atelier é de vital importancia para a sustentabilidade e sucesso do projeto.

Durante a analise da situacao inicial, foram identificadas diversas deficiéncias na monitorizacao de
performance do afelier. Em primeiro lugar, percebeu-se que o afelier carecia de indicadores de
desempenho objetivos que permitissem a avaliacao do seu desempenho em diferentes areas, como
produtividade, qualidade, satisfacao do cliente e eficacia operacional. A auséncia destes indicadores
dificulta a analise precisa e a tomada de decisdes informadas. Adicionalmente, identificou-se que o afelier
nao possuia um sistema estruturado para recolher, armazenar e analisar dados relevantes para a
avaliacdo de desempenho, resultando em falta de informacdo consistente e atualizada sobre as
atividades, processos e resultados, tornando dificil identificar areas de melhoria e implementar

estratégias eficazes.

Além disso, a falta de indicadores de desempenho claros e de sistemas de recolha e analise de dados
impossibilita a identificacdo de problemas e a medicdo do progresso ao longo do tempo, promovendo
uma abordagem reativa, em vez de proativa, para a gestao do afelier, o que pode levar a perdas

financeiras, insatisfacdo dos clientes e falta de competitividade no mercado.

Portanto, é essencial desenvolver um sistema abrangente de monitorizacdo de performance do atelier
que inclua indicadores de desempenho adequados, sistemas de recolha e analise de dados €eficientes e

mecanismos de comunicacado e feedback eficazes.

4.2.2. Auséncia de uma gestao eficiente do stock de produtos

A auséncia de uma gestao eficiente do sfock de produtos existente no cofre € um problema critico para
0 atelfer. A caréncia de informacdes atualizadas sobre a quantidade e variedade de produtos disponiveis,
dificulta a prevencdo de escassez ou excesso de sfock, bem como o planeamento adequado das

reparacoes e a aquisicao de componentes necessarios para as mesmas.

Além disso, impossibilita a identificacdo da necessidade de reposicao de produtos em tempo Util,

podendo resultar em atrasos nas encomendas dos clientes, comprometendo a sua satisfacdo. Outro
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problema detetado é que alguns produtos podem ser esquecidos no cofre, prolongando o tempo em que

o cliente fica sem o seu produto.

Inicialmente, a Unica forma de verificar quais produtos estavam disponiveis no cofre era aceder ao £xce/
de Registo e filtrar os produtos que ndo possuiam nenhum artesao atribuido. No entanto, este processo
apenas permitia visualizar uma lista dos produtos disponiveis. Para obter o numero total de produtos ou
das horas que estes representavam, era necessario realizar a soma manualmente ou utilizar formulas
no Excel. Portanto, embora fosse possivel apurar o sfock disponivel, esta gestdo era complicada e

demorada.

A ineficiente gestao de stock de produtos no cofre tem um impacto significativo na organizacao, eficiéncia

e satisfacao do cliente, tornando-se imperativo implementar uma gestao adequada do stock.

4.2.3. Distribuicdo de produtos sem critérios

Preliminarmente, a atribuicéo de produtos pelos artesaos nao seguia nenhum critério estabelecido, sendo

feita apenas com base no julgamento subjetivo, sem respeitar qualquer regra.

A distribuicao de produtos pelos artesdos sem critérios claros e objetivos resulta em efeitos adversos na
eficacia e qualidade do trabalho. A auséncia de critérios adequados pode resultar numa distribuicdo
desigual dos produtos entre os artesaos, causando um excesso de trabalho para certos individuos e uma
carga mais leve para outros. Isto, por sua vez, pode provocar atrasos na producao, gerar insatisfacdo

entre os colaboradores e impactar negativamente a motivacao e o comprometimento da equipa.

Além disso, a distribuicado sem regras apropriadas pode resultar na falta de especializacao dos artesaos
em determinados produtos ou operacdes, levando a uma utilizacao inadequada das habilidades
individuais. A auséncia de critérios também dificulta 0 acompanhamento do progresso dos produtos
atribuidos a cada artesdo. Sem uma visdo clara do que cada um esta a produzir, e em que fase do
processo se encontra, a gestdo pode perder o controlo sobre a evolucdo dos projetos e,

consequentemente, sobre 0s prazos de entrega.

Outra limitacdo da distribuicao aleatoria ¢ que esta ndo garante o cumprimento do principio FIFO,
podendo resultar em produtos esquecidos no cofre por um longo periodo, aumentando assim o tempo
médio de permanéncia dos produtos no afelier. Inicialmente, um produto permanecia cerca de 9,5 dias

no atelier, desde o momento que era recebido até ao dia da sua expedicao.
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A implementacao de uma distribuicdo com critérios adequados envolve desafios, como a definicdo de
critérios justos, comunicacao eficaz com a equipa e o acompanhamento continuo dos resultados. No
entanto, é fundamental enfrentar estes desafios para garantir um ambiente de trabalho produtivo e

harmonioso, com uma distribuicdo equitativa e eficiente dos produtos pelos artesaos.

4.2.4. Tempo de espera elevado para a utilizacao das maquinas

Os tempos de espera para a utilizacdo das maquinas no afelier sao um problema que impacta
diretamente a produtividade, eficacia e motivacdo dos colaboradores. Sem um planeamento apropriado
e uma gestao eficaz dos recursos, os artesdos podem enfrentar longos periodos de espera para utilizar

as maquinas necessarias para a realizacao das suas tarefas.

Cada tipo de produto, e respetivas operacdes, requerem maquinas especificas. Devido a auséncia de
uma distribuicdo planeada dos produtos, era comum que todos os artesdos tivessem de realizar as
mesmas operacoes e reparar 0s mesmos produtos, resultando na necessidade de utilizacdo das mesmas
maquinas simultaneamente. Além disso, a escassez de maquinas disponiveis também contribuia para o

aumento dos tempos de espera para a sua utilizacao.

As esperas para a utilizacdo das maquinas, além de resultarem em desperdicio de tempo e de recursos
valiosos, podem provocar atrasos na execucao das reparacdes, impactando negativamente o
cumprimento dos prazos de entrega e a satisfacdo dos clientes. Adicionalmente, a falta de acesso rapido
aos equipamentos pode gerar frustracdo e desinteresse no trabalho, contribuindo para a reducdo da

motivacao dos colaboradores.

A reducdo das esperas requer a implementacao de estratégias eficazes, como o planeamento eficiente
da producao e a alocacao adequada de recursos, com o objetivo de maximizar a sua utilizacdo e melhorar

a eficiéncia e qualidade do processo produtivo.

4.2.5. Registo fotografico das reparacdes

Conforme explicado na descricdo do processo de reparacao, os artesdos necessitam de tirar fotografias
aos produtos antes e depois das reparacdes, o que resulta numa extensdo do tempo de intervencao em
cada produto, algo que nédo estava originalmente planeado. O tempo despendido no registo fotografico
diminui o tempo disponivel para a realizacao de reparacdes, assim como outras tarefas imprescindiveis

ao funcionamento eficaz do afelier. Adicionalmente, o acumular de fotografias desorganizadas ou mal
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armazenadas pode criar obstaculos na localizacao agil das imagens necessarias, podendo culminar num

desperdicio significativo de tempo.

Ao analisar esta tarefa, identificou-se que ela consistia em duas etapas: primeiramente, ocorria o registo
fotografico utilizando uma camara e, em seguida, as fotos eram transferidas para um computador, onde
eram organizadas por OFs. Em média, eram capturadas cerca de dez fotografias antes de iniciar uma
reparacao e mais dez apos a sua conclusao, totalizando vinte imagens por produto. Devido as dimensdes
de certos produtos, este processo podia ser complicado, demorando, em média, 4 minutos por produto.
A transferéncia das vinte imagens para o computador demorava cerca de 2 minutos, devido a elevada

resolucado das imagens.

Apos essa transferéncia, era criada uma pasta para cada OF no servidor da empresa, contendo duas
subpastas destinadas ao armazenamento das fotos relativas ao inicio e ao final de cada reparacao. Em
seguida, as fotografias eram organizadas na pasta correspondente a respetiva OF. Uma vez que a
transferéncia das imagens era feita apenas uma ou duas vezes por dia, varias fotografias de diferentes
OFs eram acumuladas. Além disso, devido ao facto de a camara ser partilhada por varios artesaos, as
imagens correspondentes ao comeco e ao término de uma mesma reparacao nao estavam dispostas de

forma contigua no armazenamento da camara.

Como resultado, localizar e organizar as fotografias de inicio e término de uma reparacdo especifica,
requeria cerca de 3 minutos. Assim, o tempo total estimado para tirar fotografias, transferi-las para o
computador e, por fim, organiza-las nas respetivas pastas era de, aproximadamente, 9 minutos por cada

OF.

Desta forma, a otimizacao deste processo demonstrou-se como essencial para garantir a agilidade nas
reparacdes, melhorar a documentacao do trabalho realizado e maximizar o tempo disponivel para outras

atividades, uma vez que € uma peca-chave para o sucesso e evolucao do afeflier de reparacao.

4.2.6. Incapacidade de verificar o cumprimento dos tempos pré-atribuidos aos produtos

Como mencionado anteriormente, todos os produtos possuem um tempo estimado de duracdo da
reparacao. A auséncia de um sistema adequado para monitorizar o cumprimento dos tempos pré-
estabelecidos pode ocultar problemas e ineficiéncias no processo de reparacdo. Sem informacdes
precisas, é dificil identificar se existe alguma operacao na reparacao que nao esteja a ser adequadamente

executada ou se, por outro lado, os tempos foram atribuidos de forma incorreta.
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Além disso, sem um meio de verificar o tempo real gasto na producao de cada produto, a gestao enfrenta
incertezas em relacdo a produtividade dos artesdos, dificultando o planeamento da producao, a alocacao

de recursos e a definicdo de metas realistas.

Sem uma forma de aferir o cumprimento dos tempos pré-estabelecidos, os artesdos podem nédo sentir
incentivo para cumprir metas e prazos, promovendo a procrastinacédo, a baixa motivacao e a perda de

foco na eficiéncia da producao.

Os tempos pré-atribuidos tém o propésito de permitir que o centro logistico de Cergy envie o nimero de
horas estimadas pelo responsavel do Client Care Service no caminho capacitario. Numa fase inicial, ndo
havia qualquer tipo de monitorizacao do tempo que os artesaos demoravam a concluir cada reparacao,
0 que impossibilitava a verificacdo do cumprimento dos tempos pré-estabelecidos. No entanto, era
evidente que o afelier de reparacao de Ponte de Lima ainda nao era capaz de seguir estes tempos,

resultando no incumprimento do caminho capacitario previamente definido.

Portanto, evidencia-se a extrema importancia de monitorizar estes tempos, pois a comparacao entre 0s
tempos pré-estipulados e os tempo reais de reparacao permite determinar se os tempos atribuidos estao
a ser respeitados. Se nao estiverem, a monitorizacao ajudara a identificar a razdo por tras disso: se os

tempos estao mal atribuidos ou se os artesaos enfrentam alguma dificuldade nas reparacdes.

Em suma, a monitorizacdo dos tempos de reparacdo & uma ferramenta valiosa para aprimorar a

organizacao e o desempenho do atelier.

4.2.7. Desconhecimento dos artesaos sobre a performance do atelier

Inicialmente, os artesaos do servico de reparacdao nao possuiam nenhum conhecimento sobre a
performance do atelier. A falta de uma visao clara sobre o desempenho do afefier afeta, diretamente, a
motivacao e o comprometimento da equipa, visto que os artesdaos ndo sdo informados sobre os
resultados alcancados, nem as metas estabelecidas. Este cenario dificulta a compreensao de como as
contribuicdes individuais se relacionam com os objetivos da organizacédo, resultando em falta de

alinhamento e compromisso.

Além disso, a auséncia de transparéncia dificulta a identificacdo de oportunidades de melhoria nos
processos e resultados, criando uma desconexao entre a equipa e a gestdo. Em suma, a transparéncia
do desempenho é essencial para garantir o sucesso continuo do afelier e fomentar um ambiente

colaborativo e coeso.
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4.2.8. Gestdo do acesso ao cofre

A seguranca e protecao dos produtos sdo aspetos cruciais para o0 bom funcionamento e desenvolvimento
do afelier de reparacdo. Assim, garantir o acesso seguro ao cofre & primordial para preservar a

integridade dos produtos armazenados.

Durante a investigacao, percebeu-se que o sistema de acesso ao cofre era baseado em uma Unica chave,
que, fora do horario laboral, ficava sob a responsabilidade do vigilante. No inicio do turno da manha, o
Teamn Leader deslocava-se até ao vigilante para recolher a chave do cofre e, durante todo o turno, o 7eam
Leader era o responsavel pela seguranca da mesma. Ao final do turno da manha, a chave era entregue
ao Team Leader do turno da tarde, que também assumia a responsabilidade por esta durante o seu
periodo de trabalho. No final deste turno, a chave era devolvida ao vigilante. Durante o horario laboral,

os Team Leaders s6 podiam partilhar a chave com o responsavel logistico e o responsavel do servico.

No entanto, a utilizacdo de chaves para o acesso ao cofre pode levar a problemas de gestao, como
perdas ou extravios das mesmas. Além disso, a gestdo do acesso por meio de chaves apresenta
limitacdes na rastreabilidade dos acessos, tornando impossivel identificar quem entrou no cofre e em

quais momentos, podendo dificultar a investigacdo de eventuais incidentes.

Em suma, a gestdo eficiente do acesso ao cofre e a seguranca dos produtos sao fundamentais para o
sucesso do atelier de reparacdo. Neste sentido, é fulcral procurar alternativas mais seguras e eficazes
para garantir a protecdo dos produtos e a rastreabilidade dos acessos, a fim de minimizar os riscos de

perdas e preservar a integridade dos produtos.

4.2.9. Método de armazenamento do cofre

O cofre possui um formato retangular, com uma area de cerca de 14 m?2. Numa das laterais, ha duas
prateleiras elevadas e de dificil acesso, destinadas ao armazenamento de materiais de uso menos
frequente, como o sfock de sacos de pano para embalar os produtos. A maior parte do espaco do cofre
era dedicada a disposicdo de carrinhos que tém a finalidade de armazenar os produtos em processo de

reparacao, caixas com produtos a espera de reparacao e ainda caixas com produtos ja reparados.

Nesta area de armazenamento, existiam 10 carrinhos: 4 para trabalhos em curso e 6 para a rececao e
expedicdo de produtos. Os produtos em processo de reparacdo eram distribuidos em 2 carrinhos por
turno, cada um com trés niveis identificados pelo nome de um artesao, conforme ilustrado na Figura 16.

No inicio de cada turno, o 7eam Leader era responsavel por ir ao cofre buscar os 2 carrinhos atribuidos
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ao seu turno e posiciona-los ao lado dos postos de trabalho. No final do turno, os artesdos colocavam os
produtos que ainda ndo estavam completamente reparados no nivel do carrinho que lhes foi atribuido.
Adicionalmente, caso houvesse interrupcao na reparacao, seja por falta de material ou de informacao, o
artesao devia também colocar o produto no seu nivel do carrinho até que pudesse prosseguir com a

reparacdo. No final do turno, o 7eam Leader era responsavel por voltar a colocar os carrinhos no cofre.

Figura 16 — Carrinho de Reparacao de Produtos.

Além deste tipo de carrinhos, existiam 6 carrinhos com trés niveis cada, sendo 4 deles destinados a
rececao de produtos e os 2 restantes reservados para a expedicdo, como ilustrado na Figura 17. Como
supramencionado, apds o controlo na entrada no afelier, os produtos eram novamente colocados nas
caixas originais que, por sua vez, eram dispostas nos carrinhos destinados a rececdo. Em seguida, os
carrinhos eram transportados até ao cofre pelo responsavel logistico. Adicionalmente, quando as caixas
de expedicdo eram preparadas antecipadamente ao dia de expedicdo, estas eram também armazenadas
em carrinhos. Assim, no cofre, existiam sempre 6 carrinhos deste tipo, que eram organizados de forma
variavel, ndo seguindo um padrdo fixo. Uma vez que, em média, cada caixa tem capacidade para
armazenar 10 produtos, este método de organizacao possibilitava um armazenamento de 120 produtos

aguardando reparacao.
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Figura 17 - Carrinhos de Rececéo e Expedicdo no Cofre.

No entanto, com o crescimento da capacidade de reparacdo do afelier, os carrinhos existentes ndo serao
suficientes para atender as necessidades. Contudo, a falta de espaco no cofre impede a adicao de mais

carrinhos deste tipo.

Na Figura 18 encontra-se um exemplo da organizacao geral do cofre.

Figura 18 - Exemplo da Organizacao do Cofre.

Este método de armazenamento ndo é o mais adequado, pois sempre que era necessario ir buscar um
novo produto ao cofre para reparacdo, era preciso localizar a caixa correta nos carrinhos, retira-la e
coloca-la no chao para tirar o produto selecionado. Posteriormente, era essencial voltar a colocar a caixa
no mesmo local. Cada caixa, quando cheia, tem um peso de, aproximadamente, 10 Kg. Esta atividade
era repetida varias vezes ao dia, pelas mesmas pessoas — 7eam Leaders e responsavel logistico —, o que

a tornava fisicamente desgastante e pouco ergonomica.

47



Deste modo, é imprescindivel encontrar uma alternativa para o armazenamento dos produtos no cofre,
procurando melhorar ergonomicamente esta tarefa e torna-la mais rapida, visto que muitas vezes ha

uma perda significativa de tempo para encontrar o produto selecionado.

A falta de espaco disponivel no cofre, a organizacdo do mesmo, bem como as posicoes desfavoraveis
para a colocar e retirar as caixas com os produtos dos carrinhos, representam desafios logisticos do
atelier, afetando diretamente a capacidade de armazenamento e a organizacao do espaco de trabalho.

Assim, a otimizacao do cofre é essencial para garantir o bom funcionamento e sucesso do atefier.

4.2.10. Desorganizacao nos postos de trabalho

A desorganizacao nos postos de trabalho é caracterizada pela falta de estrutura e ordem no ambiente de
trabalho, resultando na disposicao inadequada de materiais, ferramentas e documentos, bem como a
falta de clareza nas responsabilidades dos colaboradores. Esta falta de organizacao impacta
negativamente a produtividade, uma vez que leva os artesaos a perderem tempo a procura de materiais
e informacdes, reduzindo a eficiéncia. Além disso, dificulta o acesso a recursos essenciais, 0 que, por
sua vez, pode resultar em erros e afetar a qualidade dos produtos, prejudicando a satisfacao do cliente
e a reputacao da empresa. A desorganizacao pode também comprometer o bem-estar dos colaboradores,
uma vez que a continua frustracao de nao encontrar 0s recursos necessarios, ou trabalhar num ambiente

caotico, pode aumentar os niveis de stress.

Com o objetivo de otimizar e rentabilizar o espaco, alguns postos de trabalho sdo compartilhados entre
os dois turnos. No final de cada turno, cada artesado era responsavel por organizar o seu posto de
trabalho. No entanto, cada um adotava o seu proprio método de organizacédo. O problema é que, por
vezes, as abordagens utilizadas por artesaos do mesmo posto divergiam, tornando complicado, para o
artesao que se seguia, encontrar as ferramentas necessarias, uma vez que estas ja ndo se encontravam
dispostas da mesma maneira que foram deixadas no dia anterior. Consequentemente, é perdido bastante

tempo a procura dos recursos necessarios.

Uma das principais causas da desorganizacao nos postos de trabalho é a auséncia de politicas ou
diretrizes claras de organizacao, o que leva a negligéncia na organizacao do espaco de trabalho. Ademais,
a falta de formacao adequada e consciencializacdo sobre a importancia da organizacao, também
desempenha um papel importante na perpetuacao da desorganizacao nos postos de trabalho. Logo, é
imperativo educar os artesaos sobre técnicas de organizacao e incentiva-los a implementa-las no seu

ambiente de trabalho.
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5. APRESENTACAO E IMPLEMENTAGAO DE PROPOSTAS DE MELHORIA

Neste capitulo sao apresentadas propostas de melhoria com vista a resolucdo dos problemas
identificados na seccdo 4.2. Algumas das melhorias sugeridas foram implementadas durante o projeto,
enquanto outras sdo apenas expostas, devendo ser implementadas a posteriori. E relevante enfatizar que

uma unica solucdo pode contribuir para a melhoria, ou resolucao, de multiplos problemas.

5.1. Dashboard em Power B/

Com o proposito de monitorizar e analisar o desempenho do atefier, foi criado um dashboard utilizando
a plataforma Power Bl Neste subcapitulo, serdo apresentadas as principais funcionalidades do

dashboard e a sua utilidade na tomada de decisoes.

O dashboard foi implementado na segunda semana de junho, numa versao preliminar, e ao longo de um
més, passou por varias iteracdes de melhoria até atingir a sua versao final. E importante destacar que
este processo continuo de melhorias permitiu ajustes significativos na funcionalidade, bem como na sua
utilidade. O principal objetivo da sua criacdo foi fornecer uma visdo holistica do desempenho da
organizacdo em tempo real, resumindo dados de diversas fontes e apresentando-os de forma clara e
concisa. O dashboard ¢ composto por multiplas paginas, cada uma focada num tema especifico, a fim

de possibilitar uma analise mais detalhada em cada uma das areas pertinentes.

Uma das principais vantagens deste sistema reside na sua implementacdo sem a necessidade de
investimento financeiro, uma vez que o Power B/é um programa gratuito, disponibilizado pela Microsoft
Desta forma, foi possivel otimizar os recursos existentes, enquanto se possibilitou o acesso a uma
ferramenta poderosa, sem incorrer em custos adicionais. Esta abordagem demonstra o aproveitamento
eficaz das tecnologias disponiveis para 0 beneficio da organizacao, potencializando a capacidade de

monitorizacao e analise do desempenho do afelier.

5.1.1. Monitorizacdo de desempenho

A primeira pagina do dashboard representa uma visao geral do afelier, expondo informacdes
fundamentais da organizacao, conforme ilustrado na Figura 19. Dada a inexisténcia de um sistema de
seguimento de desempenho e a auséncia de indicadores, a definicdo de KPIs assumiu um papel de

suma importancia.
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Figura 19 - Dashboard Power BI: Monitorizacao de Desempenho.

No lado esquerdo do dashboard, estao dispostos os KPIs definidos, cujos valores exibidos correspondem
ao Year To Date (YTD):

Rececdes: Quantidade de produtos recebidos;
Reparacdes: Quantidade de produtos reparados com sucesso;
Devolucdes sem reparacao: Produtos cuja reparacao nao era viavel e foram devolvidos sem

reparacao;

Retornos de nao qualidade: Produtos devolvidos ao afelier devido a nao conformidades de
qualidade;

KO atelier : Quantidade de produtos que sofreram danos irreversiveis durante a reparacao;
Diversidade de modelos: Quantidade de modelos diferentes de produtos ja reparados;

Diversidade de SKUs: Quantidade de referéncias diferentes ja reparadas.

Abaixo destes valores, sdo apresentados mais indicadores de desempenho relativos ao estado atual,

indicando a quantidade de produtos e as horas disponiveis para reparacao, em reparacao e pendentes.

Os restantes elementos visuais do dashboard sao interativos e podem ser controlados através de um

filtro da data de reparacdo. Logo abaixo deste filtro, existem cinco indicadores de desempenho que se

alteram consoante o periodo selecionado:

Reparacdes: Quantidade de produtos reparados com sucesso;

Pendentes: Quantidade de produtos cuja reparacao esta interrompida por falta de componentes

ou informacao;
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e Horas disponiveis: Numero de horas disponiveis para reparar, calculado pela multiplicacao do
numero de artesaos por oito horas de trabalho;

e Horas realizadas: Numero de horas de reparacao realizadas, calculado pela soma dos tempos
pré-atribuidos aos produtos que ja foram reparados;

e [Eficacia: Calculada pela divisao do numero de horas realizadas pelo numero de horas

disponiveis.

Os KPIs apresentados sdo essenciais para compreender o estado do afelier de reparacdo, quer desde o
inicio do seu funcionamento, quer num periodo de tempo especifico. Assim, através da analise destes
indicadores, a gestao do servico de reparacao pode tomar decisdes mais informadas e estratégicas,

identificar melhorias e otimizar os processos de reparacao.

Além destes KPIs, sao apresentados dois graficos de barras que variam, também, conforme o periodo
de reparacao selecionado. No grafico superior, as barras representam as horas diarias de reparacao,
coloridas de acordo com os modelos de produtos reparados. Ainda neste grafico, ha uma linha verde
que representa o tempo disponivel para reparacao, destacando uma eficacia proxima de 100% quando
as barras se aproximam da mesma. O desvio entre as horas de reparacdo e o tempo disponivel indica

possiveis problemas, exigindo uma avaliacao cuidadosa seguida pela implementacao de acdes corretivas.

0 grafico inferior detalha o tempo dedicado a reparacao de produtos em cada um dos turnos — Turno A,
Turno B e Turno Normal. Esta representacao grafica permite uma avaliacado comparativa dos diferentes
turnos, facilitando a identificacdo de desequilibrios nas competéncias dos artesdos de cada turno. A
identificacao de desigualdades nas habilidades dos artesados pode indicar a necessidade de formacao

adicional ou da redistribuicdo de recursos humanos.

Adicionalmente, foi criado outro dashboard, apresentado na Figura 20, que diz respeito a qualidade e

desempenho do atelier.
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Qualidade e Performance | Client Care Service ATEPELI
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Figura 20 - Dashboard Power BI: Qualidade e Performance.

Na seccao da qualidade, todos os elementos visuais podem ser controlados através do filtro da data de
rececao dos produtos. No inicio do dashboard sao apresentados trés KPIs, importantes para monitorizar

a qualidade das reparacées, nomeadamente:

e Retornos Cergy: Quantidade de ndo conformidades na reparacao identificadas por Cergy;
e Retornos Cliente: Quantidade de ndo conformidades na reparacao identificadas pelo cliente;

e KO Atelier: Quantidade de produtos que sofreram danos irreversiveis durante a reparacao.

Ainda na seccdo da qualidade, existem dois graficos de barras controlados pelo mesmo filtro referido
anteriormente. O primeiro apresenta retornos de nao qualidade, identificando tipos de devolucdes (Cergy
ou cliente) e modelos com maior frequéncia de defeitos. O segundo foca nas diferentes néo

conformidades, comparando tipos de defeitos e modelos para identificar problemas recorrentes.

Mais a direita, respeitante a performance, é apresentado um grafico onde é possivel comparar trés
métricas: o numero de horas reparadas por semana (representado pelas barras), e duas linhas que
demonstram o numero de horas pedidas e recebidas por semana. Deste modo, é possivel perceber se
0 centro logistico esta a enviar as quantidades solicitadas e se o proprio afelier esta a conseguir cumprir

0 numero de horas de reparacao que pediu.

Abaixo desta representacao grafica, é apresentado um segundo grafico que exibe a eficacia semanal da
equipa. A linha da eficacia da mao de obra direta (MOD) contabiliza todos os colaboradores do Client

Care Service que ja efetuaram reparacdes (incluindo artesaos, responsavel logistico e formador), ao
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passo que a linha da eficacia artesdos de reparacao representa a eficacia real, dado que considera
apenas as pessoas que efetivamente foram designadas para efetuar reparacdes. Assim, & possivel
monitorizar a eficacia semanal da equipa e, quando o valor da eficacia nao for o esperado, a gestao deve

investigar o motivo e solucionar a questao para que a eficacia volte aos niveis desejados.

5.1.2. Monitorizacdo do stock, distribuicao de trabalho pelos artesdos e utilizacao das maquinas

Para garantir eficiéncia nas atividades de reparacao, é essencial gerir cuidadosamente o sfock e distribuir
as tarefas de forma eficaz, a fim de minimizar os tempos de espera nas maquinas. A auséncia de uma
monitorizacdo adequada do sfock de produtos e de um sistema organizado para atribuir tarefas aos
artesdos, com base nas suas habilidades e disponibilidade, pode acarretar desafios significativos. A
caréncia dessas informacdes impede a definicdo de uma estratégia adequada para a distribuicao dos

produtos entre os artesaos. Neste sentido, desenvolveu-se um dashboard em Power B/, apresentado na

Figura 21.
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Figura 21 - Dashboard Power BI: Em Cursos.

Este dashboard pode ser considerado uma visao constantemente atualizada das atividades do afefier.
Inicialmente, no canto superior esquerdo, € mostrado o numero de reparacdes realizadas no préprio dia,
bem como as horas correspondentes a estas reparacoes. Em seguida, € exposto o numero de produtos

e as horas de trabalho disponiveis para reparacao, fornecendo uma perspetiva do sfock no cofre.

Com base nesta informacao, é mais facil monitorizar o sfock de produtos e desenvolver estratégias para

a distribuicdo dos mesmos. Se houver um stock elevado no cofre, o que também nao é desejavel, é
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recomendavel priorizar os produtos com tempos de reparacdo mais curtos para escoar o Stock
acumulado. Por outro lado, se houver poucos produtos no cofre, ¢ aconselhavel dar preferéncia a
produtos com tempos de reparacao mais longos e com um nivel de exigéncia superior, dado que os

artesaos tém mais disponibilidade para os reparar.

Para que seja possivel obter uma visao geral dos produtos que estdo dentro de portas é também
importante perceber o numero de produtos que estdo em reparacao e pendentes. Para esse propdsito,
foi criada uma matriz que apresenta os produtos que estdo, no momento da consulta, em reparacao.
Nessa matriz, as linhas representam os arteséos responsaveis pelas reparacoes, enquanto as colunas
exibem os modelos dos produtos em questao. Na intersecéo, entre o artesao e o modelo do produto, &
apresentado o numero de unidades que cada artesao esta a reparar para aquele modelo especifico, bem
como o total de horas de trabalho envolvidas nas reparacdes do modelo em questao. No canto superior
direito da matriz & exposto o numero total de produtos em reparacdo e o respetivo total de horas de

trabalho.

Na parte inferior do dashboard é apresentada uma matriz semelhante @ matriz dos produtos em
reparacao, contudo sdo apresentados os produtos que estdo pendentes e o numero de horas que os

mesmos representam.

Adicionalmente, existe um filtro que permite a selecdo entre os trés turnos disponiveis, possibilitando a

obtencao de informacdes especificas para apenas alguns deles, caso necessario.

Como mencionado anteriormente, por norma, produtos idénticos requerem as mesmas maquinas para
efetuar as reparacoes. Assim, através deste dashboard, é possivel tomar decisdes mais informadas sobre
a distribuicao dos produtos, evitando tempos de espera prolongados nas maquinas. O objetivo é garantir
gue os artesaos estao envolvidos em reparacoes de modelos de produtos ou operacdes distintas entre

si, de modo a minimizar a dependéncia das mesmas maquinas.

Para complementar a decisao sobre a distribuicdo dos produtos foi criada uma nova pagina no Power

B, apresentada na Figura 22, onde foi elaborada uma matriz de polivaléncias.
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Matriz de Polivaléncias | Client Care Service ATEPELI
31 de Julho de 2023 10:01:18 PORTUGAL
Total de produtos, tempo minimo e maximo em horas Tempo maximo (horas)

Modelo Total Tempo Minime Tempo Maximo _ Modelo  G1Adriana G1Conceicio G1Cristina G1Diana G1Natdlia G2Joana G2 Patricia G2 Susana G3 Isabel G3 Luciana
Alma 19 0.5 56 Alma 45 25 23 07 56 25 25 18
Artsy 5 03 18 Artsy 08 18 08 03

Avenue Slingbag 1 03 03 Avenue 03

Batignolles 2 0.5 13 Slinghag

Beaubourg 1 0.8 08 Batignolles 13 0.5

Bucket 11 05 20 Beaubourg 03

Cabas 3 23 45 Bucket 05 20 05 05 2.0 05 05 05 05 05
Cite 1 0.8 08 Cabas 45 23

Cluny 2 20 27 @ 08

Croisette 47 o7 1.5 Cluny 27 20

Delightful 7 03 35 Croisette 08 08 08 07 1.5 08 07 07 07 07
District 3 0,5 20 Delightful 07 35 07 o7

Estrela 3 1.2 13 District 1.5 2,0 05

Etui 1 0.5 05 Estrela 13 13 1.2

tva 1 03 03 Etui 05

Graceful 1 0.3 03 Eva 03

lena 2 0.5 1.4 Graceful 03

Keepall 57 0.3 56 lena 05 1.

Lockit 2 07 1.0 Keepall 50 40 47 09 5.2 56 40 09 40
Mélie 3 08 08 Lockit 1.0

Messenger 4 1.5 2.2 Mélie 08 0.8

Mini Noé 1 30 30 Messenger 22 1.8 1.6

Montorgueil 3 1.0 33 Mini Noé 30

Montsouris 17 0.8 41 Montergue 33 30 1.0
Néonoé 11 03 65 il

Figura 22 - Dashboard Power BI: Matriz de Polivaléncias.

Na matriz do lado esquerdo, € possivel consultar todos os modelos ja reparados, a quantidade reparada
de cada um deles, bem como os tempos minimos e maximos de cada uma dessas reparacoes. Do lado
direito, ¢ apresentada uma lista dos modelos de produtos diferentes reparados por cada artesdo,
acompanhada do tempo maximo executado para reparar cada modelo especifico. Desta forma, a
atribuicdo de produtos torna-se mais simples e eficiente, pois o objetivo é que todos os artesdos tenham

oportunidade de reparar todos os modelos de produtos, com tempos de reparacdes comparaveis.

Antes do nome de cada artesao, sdo indicadas as designacdes G1, G2 e G3, referentes aos grupos de
artesaos que ingressaram no servico. Assim, supde-se que os artesaos do grupo 1 (1° grupo a receber
formacao) possuem mais experiéncia que os demais, o que leva a crer que tenham uma maior

diversidade de produtos reparados e que os tempos de reparacao sejam mais longos.

Através dos dashboards "Em cursos" e "Matriz de polivaléncias", € possivel garantir que cada artesao
seja designado para as reparacdes mais adequadas as suas competéncias e disponibilidade. Além disso,
¢ crucial manter os dashboards atualizados, a fim de fornecer informacdes em tempo real, permitindo
uma gestao mais eficiente das reparacoes. Esta abordagem contribui para otimizar a operacionalidade

das atividades de reparacao e evitar problemas decorrentes da falta de informacéao e organizacao.

5.2. Gestao Visual

A atribuicdo de produtos aos artesaos, como supramencionado, é realizada de forma aleatoria, com base

nas informacdes presentes no £xce/ de Registo. Assim, para a garantir que os produtos sdo atribuidos
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respeitando o principio FIFO, e que nenhum deles é esquecido, foi desenvolvida uma formatacao
condicional com cores no F£xcel/ para auxiliar os 7eam Leaders nesta tarefa. Esta estratégia foi

implementada durante a ultima semana de junho.

Através do uso de cores distintas, diferentes estagios de permanéncia dos produtos no atelier sao
identificados, proporcionando aos 7eam Leaders uma ordem visual e clara para priorizar as atribuicdes.
As linhas preenchidas a laranja indicam que os produtos estdo ha, pelo menos, 14 dias no afeler,
sinalizando uma prioridade méxima para a sua reparacdo e envio. Os produtos com a linha sublinhada
a amarelo, representam produtos que permanecem entre 7 e 14 dias no afelier, representando uma
segunda prioridade, requerendo atencao adequada e uma acao rapida. Por fim, os produtos que nao
estdo destacados com cores especificas indicam que ainda estdo dentro do prazo de 7 dias, permitindo

aos Team Leaders focarem-se neles apos atenderem as prioridades destacadas.

Na Figura 23 é exibido um exemplo ilustrativo do sistema de cores criado. Espera-se que, através deste
sistema, o tempo médio de permanéncia dos produtos no ateier seja reduzido para 5 dias. E fundamental

destacar que a criacdo e implementacdo desta proposta ndo implicaram qualquer custo financeiro.

Carga.Ateie - Guardado v £ Procurar eurdaporuGal () B - @ X

Programador  Ajuda © Comentérios 1 Partilhar

- - N -
B P 8= H v O b
e 1) | s e el s | (e Ot Locatnce oy
% 30| Condicional~  Tabela > Célula~ v v v Filt Selecionar v Dat:

s céus caigo Coniendatdade | Coud &

c D 3 )
2226 1By 13/07/203 | 04 | 16586265 | M40990 |NEVERF.GM NM MNG BEIGE 1 4 ) Luciana 13/07/2023 oK 13/07/2023
2221 ez 14/07/2023_| 01 | 16589124 | N51106 NEVERF.GM D.EBE. 1 168 A
220 18z 14/07/2023 |01 | 16569198 | N51105 |NEVERF.MM D.EBE. 1 225 8
2220 ez 14/07/2023_| 01 | 16590689 | MA4875 |PO.METIS MM MNG 1 3 0 Luciana 18/07/2023 oK 14/07/2023 I
2230 ez 14/07/2023_| 01 | 16590690 | M41487 |PO.METIS MM M.EMP.NOIR 1 o A Joana 14/07/2023 oK 14/07/2023
231 ez 14/07/2023_| 01| 16590706 | M42224 [NOE MING 1 3 5 Luciana 14/07/2023 oK 14/07/2023
2232 182 14/07/2023 01 | 16591638 | M40156 [NEVERF.MM MNG 1 100 A Joana 17/07/2023 oK 17/07/2023 I
23 ez 14/07/203_| 01 | 16589692 | MA0352 |SPEEDY 35 BAND.VING 1 125 A isabel 18/07/2023 oK 18/07/2023
2234 ez 14/07/2023 |01 | 16403291 | M41416 [KEEP.50 BAMNG 1 s61 A Joana 18/07/2023 oK 18/07/2023
2235 LBZ 14/07/2023 01 16590554 | M41526 |SPEEDY 30 MNG 1 125 B
22361z 14/07/2023 |01 _| 16587088 | M41526 |SPEEDY 20 MNG 1 & 0 Patricia 17/07/2023 oK 17/07/2023
237 1A 17/07/2023_| 01 _| 16594575 | MA5685 |NEVERF.MM M.EMP.NOIR 1 125 A Adriana 18/07/2023 oK 18/07/2023
23 1A 17/07/2023_| 01| 16595638 | M42224 [NOE MING 1 58 A Adriana 17/07/2023 oK 17/07/2023
230 A 17/07/2023 |01 | 16594682 | M40157 [NEVERF.GM MNG 1 25 A
2240 1cA 17/07/203_| 01 _| 16594678 | MA0157 |NEVERF.GM MNG 1 o 5 Luciana 17/07/2023 oK 17/07/2023
241 1cA 17/07/2023_| 01| 16594730 | N41605 |NEVERF.MM NM D AZUR R.BAL 1 2 A isabel 15/07/2023 oK 19/07/2023
242 1A 17/07/2023_| 02 _| 16586489 | M41222 [POLOCHON NM MNG 1 250 A
243 1A 17/07/2023_| 02 | 16594698 | N41358 [NEVERF.MM NM D.EBE 1 100 A
T 17/07/2023 |02 _| 16594774 | M41524 [SPEEDY 35 MING 1 5 )
2245 LCA 17/07/2023 02 16595682 | N41357 |NEVERF.GM NM D.EBE. 1 84 A Cristina 18/07/2023 OK 18/07/2023
2246 LA 17/07/2023_| 02 _| 16595184 | MA0156 [NEVERF.MM MNG 1 50 0
247, 1cB 18/07/2023_| 01 _| 16599029 | M40995 [NEVERF.MM NM MING BEIGE 1 . 5
2248 1cB 18/07/2023 | 01 | 16597637 | N41357 |NEVERF.GM NM D.€BE. 1 u A
249 __1ce 18/07/2023 | 01 | 16598514 | MA0156 |NEVERF.MM MING 1 50 A Joana 20/07/203 oK 20/07/2023 I
2250 __ice 18/07/2023_| 01 | 16597874 | N51105 |NEVERF.MM D.EBE. 1 2 A isabel
251 1B 18/07/2023_| 01 _| 16591149 | M40157 |NEVERF.GM MNG 1 117 A Cristina 15/07/2023 oK 15/07/2023
2252 1B 18/07/2023 02| 16597648 | M40157 [NEVERF.GM MNG 1 225 A Joana 19/07/2023 oK 19/07/2023 |
253 __ice 18/07/2023_| 02 | 16598375 | M41526 [SPEEDY 30 MNG 1 350 0
2258 __ice 18/07/2023_| 02 _| 16599079 | MA1178 [NEVERF.MM NM MNG PIVOINE 1 150 A
2255 LB 18/07/2023 03 16598081 | M42224 [INOE MNG 1 300 B Patricia 19/07/2023 OK 19/07/2023
2256___Lec 20/07/2023 | 01| 16609904 | M56390 [ODEON PM MNG 1 150 0 Patricia 21/07/203 oK 21/07/2023
2257__tec 20/07/2023_| 01 | 16611282 | M51153 [BATIGNOLLES VERTICAL 1 50 5 Natalia 21/07/203 oK 21/07/2023
2258 __1cC 20/07/2023_| 01 | 16611662 | M40587 [SULLY MM MNG 1 50 A Joana 21/07/2023 oK 21/07/2023
2250 Lcc 20/07/2023 01 | 16550538 | M48813 [TURENNE PM MNG 1 158 A PN 20/07/2023 [
2260___Lec 20/07/2023 |01 _| 16573054 | M40146 [PALERMO GM 1 250 5 Patricia 25/07/203 oK 25/07/2023
2261 __tec 20/07/2023 |01 _| 16536666 | M40146 [PALERMO GM 1 625 A PN 20/07/2023
2262 __Lcc 20/07/2023 01 | 16385681 | M40146 |[PALERMO GM 1 534 3 G59187 PN 20/07/2023 I
2263 1cc 20/07/2023 | 01 | 16610720 | ma4575 [PO.METIS MM MNG 1 66 s Patricia 20/07/2023 oK 20/07/2023
i a-+ Motio Devolugoes | Registo sacteste brevices |Bardgens]| @ T

C@oefinigoes de Eri Bl O -————+ 100%

Figura 23 - Sistema de Gestao Visual Criado no £xce/de Registo.

5.3. SharePoint

Para otimizar o registo fotografico e a posterior organizacao por OFs, bem como possibilitar a medicao

do tempo dedicado a cada uma das reparacdes, desenvolveu-se e implementou-se, no dia 5 de julho,
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um sistema que apenas depende dos artesdos, sem exigir muito tempo adicional. Este sistema foi criado

na plataforma SharePoint e possui trés separadores centrais: "Reparacao"”, "Pendente" e "Ficheiros".

0 separador "Reparacao", ilustrado na Figura 24, é utilizado para efetuar o registo de inicio e de fim das
reparacdes, além de armazenar as fotografias relativas ao estado anterior e posterior da reparacao. Nesta

seccao, € ainda registada, de forma automatica, a data e hora de inicio e término da reparacao.

SharePoint O Procurar nesta lista LS <

Client Care Service - ATEPELI Reparacdo  Pendente  Ficheiros  Editar * Asequir 8 Partilhar
+ Novo 3 Editar navistade grelha 1 Partilhar @l Exportar v #% Automatizar v [ Integrar - = Todososttens v vV @

Reparacdo * ©

oF v Artesa Inicio Criado | Artesa Final Data Hora Saida -~ Paragens -~ Adicionar coluna
16646697 Luciana Araujo 08/08/2023 1308
:‘1 6631387 Conceigdo Lopes 08/08/2023 12:13 Conceigdo Lopes 08/08/2023 13:13
:‘1 6537350 Luciana Araujo 08/08/2023 11:30 Luciana Araujo 08/08/2023 11:31
:‘1 6646612 Conceigdo Lopes 08/08/2023 10:52 Conceigdo Lopes 08/08/2023 12:07
:‘1 6549366 Luciana Araujo 08/08/2023 10:39 Luciana Araujo 08/08/2023 11:26

~16649706

16633803 Patricia Silva Patricia Silva 08/08/2023 09:45

~16646048 Luciana Araujo 08/08/2023 08:50 Luciana Araujo 08/08/2023 10:02

N
716649994

N
716650005

Figura 24 — SharePoint: Separador "Reparacéo".

Neste separador, os artesaos devem realizar algumas etapas especificas antes e apds a reparacdo de
um produto. Antes da reparacdo, devem criar um novo registo, inserir o nimero da OF e o nome do
artesao e tirar fotos do estado do produto. Apds concluirem a reparacao, os artesaos devem localizar a
OF correspondente e marcar o término da reparacao, registando novamente o nome do artesao e tirando
fotos do produto reparado. Para tornar este registo mais rapido foram adquiridos scanners, de forma a
evitar que os artesdos precisem de escrever manualmente o numero da OF, necessitando apenas de
fazer a leitura da etiqueta do produto. Do mesmo modo, para evitar a escrita do nome do arteséo, foram
criados OF Codes para cada um dos artesdos e colocados nos respetivos postos, de forma a tornar este
processo mais agil. No sistema, os OF Codes dos artesaos tém dupla finalidade. Primeiramente, sao
utilizados para registar o nome do artesao responsavel pela reparacao. Além disso, permitem registar
automaticamente o horario de inicio e término de cada reparacdo. Na Figura 25, encontra-se um exemplo

de um QR Code afixado num posto de trabalho.
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Figura 25 - QR Code Afixado num Posto de Trabalho.

Ao finalizar a reparacao de um produto, além dos campos destinados ao OF Code do artesdo e as fotos
de fim de reparacao, é disponibilizado um campo intitulado "Paragens" que s6 deve ser preenchido se,
durante todo o processo de reparacao, ocorreram efetivamente interrupcdes no trabalho. Este & um
campo de escolha, contendo sete opcoes de paragens, variando de acordo com o tempo de duracdo de

cada uma, conforme listado abaixo:

e Llanche 1: 30 minutos

e Lanche 2: 30 minutos

e Dia Seguinte 1: 16 horas

e Dia Seguinte 2: 16 horas

e Fim de semana: 64 horas

e Fim de semana (manha - tarde): 72 horas

e Fim de semana (tarde — manha): 56 horas

Apesar de ser um campo de escolha, € possivel selecionar mais do que uma opc¢ao, caso tenham ocorrido
multiplas paragens durante todo o processo de reparacdo. As opcdes "Lanche 1" e "Lanche 2" referem-
se a paragens em dias diferentes, uma vez que apenas existe um intervalo de meia hora por turno de
trabalho. A opcao "Dia Seguinte" deve ser utilizada sempre que a reparacao ndo for concluida no mesmo
dia, mas dentro da mesma semana. E relevante notar que as opcdes "Lanche" e "Dia Seguinte" foram
duplicadas de forma a ser possivel lidar com situacdes em que as reparacdes ndo sdo concluidas no
proprio dia ou no dia seguinte. Em relacao ao fim de semana, existem trés opcdes devido a rotacdo dos

turnos a cada trés semanas: se turno permanecer o mesmo de uma semana para a outra, deve
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selecionar-se a opcdo "Fim de Semana"; se o artesao pertencer ao turno da manha numa semana e, na
seguinte, ao turno da tarde, deve escolher-se a opcdo "Fim de Semana (manha - tarde)"; caso contrario,
deve optar-se pela escolha "Fim de semana (tarde — manha)". Assim, em casos de reparacées mais

complexas e demoradas, os artesaos tém disponiveis todas as opcdes de interrupcao necessarias.

Para além disso, é importante destacar que foi incorporada uma regra de gestao visual no sistema, na
qual, ao concluir uma OF por meio do registo de entrada e saida, a linha correspondente fica preenchida
com a cor verde. Assim, através de uma rapida observacao, é possivel identificar de imediato se a

reparacdo associada aquela OF esta, ou ndo, concluida.

Na Figura 26, esta representado um exemplo de um inicio e término de uma reparacao.

¢ Editartudo @ Copiar a ligacéo

16623819
OF Entrada
= oF B Artesd Inicio & Fotos Entrada 1
16623819 Adriana Cunha m
EJ Foto Entrada 2 EJ Foto Entrada 3 EJ Foto Entrada 4
lu x ;

" e -
EJ Foto Entrada 5 EJ Foto Entrada 6 EJ Foto Entrada 7
L L AR
& Foto Entrada 8 & Foto Entrada 9 & Foto Entrada 10
Adicionar uma imagem Adicionar uma imagem Adicionar uma imagem
B Foto Entrada 11 EJ Foto Entrada 12
Adicionar uma imagem Adicionar uma imagem
OF Saida
B Artesd Final = Paragens & Fotos Saida 1
Adriana Cunha (Dia Seguinte 1) (Lanche 1) E

3 Fotos Saida 4

s Fotos Saida 2

B Fotos Saida 3

= 1

&

& Fotos Saida 5 & Fotos Saida 6 & Fotos Saida 7
y 7z .
) \| o—
A o
| Ty s
] Fotos Saida 8 & Fotos Saida 9 & Fotos Saida 10
m Adicionar uma imagem Adicionar uma imagem
B Fotos Saida 11 7 Fotos Saida 12
Adicionar uma imagem Adicionar uma imagem

Anexos

Figura 26 — SharePoint: "'Reparacdo" Preenchido.
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Apo6s o inicio da reparacao se, por algum motivo, um produto tiver de ficar em espera devido a falta de
materiais ou informacao, o sistema possui o separador "Pendente", apresentado na Figura 27. Neste

separador, os artesdos devem registar o inicio e o final da pendéncia.

SharePoint £ Procurar nesta lista a8 ?

CC Client Care Service - ATEPELI Reparagio ~ Pendente  Ficheiros  Edjtar * Aseguir |2 Partilhar
+ Novo 5 Editar na vista de grelha 12 Partilhar 8l Exportar ~ £ Automatizar ~ [ Integrar ™ . = Todososltens v Y O ./
Pendente * ©
Artesa Entrada Criado | Artesa Saida Data Hora Saida Observagdes Adicionar coluna

Patricia Silva

Patricia Silva 27/07/2023 12:21 Patricia Silva

Patricia Silva Patricia Silva

Luciana Aratjo 21/07/2023 14:15 Luciana Araujo 01/08/2023 08:37

16597874 Isabel Esteves 20/07/2023 08:27 Isabel Esteves 27/07/2023 16:49

Figura 27 — SharePoint: Separador "Pendente".

Para adicionar um produto a este separador, o artesao deve criar um novo registo, fazer a leitura com o
scanner do numero da OF e do QR Code do artesao. Quando o produto estiver pronto para ser retomada
a reparacdo, o artesdo deve localizar a OF correspondente e marcar o término da pendéncia, lendo
novamente o OF Code do artesdo. O sistema, através das leituras do QR Code, regista automaticamente
a data e hora que o produto entra e sai de pendente, a semelhanca do separador "Reparacao". Além
disso, de forma analoga ao separador mencionado anteriormente, ao registar a saida de um produto de
pendente, a linha correspondente & preenchida a cor verde, facilitando a identificacao visual da

permanéncia em pendente ou da sua conclusao.

Na Figura 28, esta representado um exemplo de uma entrada e saida em pendentes.

16573054

[l Tipo de Contetido

Item

E OF *

16573054

[E1 Artesé Entrada

Patricia Silva

[E Artesa Saida
Patricia Silva
= Observacdes

Introduza o valor aqu

Figura 28 - SharePoint: "Pendente" Preenchido.
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A partir dos registos do separador "Reparacao" e "Pendente", é possivel calcular o tempo de reparacao
de cada produto. No caso dos produtos que ndo entraram em pendente, o tempo de reparacao € obtido
pela diferenca entre a data e hora de término de reparacdo e a data e hora de inicio da mesma. Quando
sao incluidas paragens neste separador, a subtracao acima mencionada, deve ainda subtrair-se a soma
de todas as paragens registadas. No caso dos produtos que estiveram pendentes, ao valor obtido
anteriormente, deve descontar-se o tempo que os produtos ficaram parados a espera da continuacao da
reparacao. Para calcular o tempo que um produto esteve pendente, apenas é necessario subtrair a data

e hora de entrada em pendente a data e hora de saida deste estado.

0 SharePoint ndo permite a realizacao direta deste calculo. No entanto, elaborou-se um Power B/ onde
este calculo é efetuado automaticamente. Neste Power B/, apresentado na Figura 29, foi criada uma
tabela onde é apresentada a OF, o modelo do produto, o artesdo responsavel pela reparacao, o tempo
expectavel de reparacédo, o tempo efetivamente demorado na reparacdo e ainda uma coluna com a
diferenca entre o tempo expectavel de reparacao e o tempo real. Uma discrepancia positiva indica que a
reparacao foi mais rapida que o previsto, enquanto uma discrepancia negativa denota que o tempo preé-
atribuido nao foi cumprido pelo artesao. Em tais cenarios, é crucial analisar o motivo do ndo cumprimento
do tempo definido, a fim de identificar padrdes no modelo de produtos ou nas operacoes realizadas em
cada produto.

Dashboard Tempo Reparacao | Client Care Service
9 de Agosto de 2023 11:20:41

gF Modelo Artesdo Tempo Expectavel (h) Tempo Reparacéo (h) A
16646737 Neverfull Natalia 0,68 1.0 -032
16646729 Neverfull Patricia 2,25 20 0,25
16646612 Neverfull Conceicéo 1,00 20 -1,00
16646579 Neverfull Luciana 2,25 25 -0,25
16646349 Neverfull Patricia 0,68 10 -0,32
16646348 Neverfull Patricia 0,34 1.0 -0,66
16646346 Neverfull Patricia 0,68 10 -0,32
16646207 Neverfull Luciana 2,18 3.0 -0,82
16646138 Keepall Patricia 091 3,0 -2,09
16646109 Neverfull Conceicdo 1,00 20 -1,00
16646068 Neverfull Patricia 2,25 20 0,25
16646064 Neverfull Patricia 0,84 10 -0,16
16646063 Neverfull Conceicdo 2,25 2,0 0,25
16646061 Neverfull Luciana 2,25 25 -0,25
16646048 Neverfull Luciana 1,00 2.0 -1,00
16645377 Neverfull Conceicdo 0,50 1.0 -0,50
16645366 Neverfull Diana 0,68 1,0 -0,32
16642615 Neverfull Patricia 2,18 20 018
16642512 Neverfull Susana 0,50 10 -0,50
16642434 Neverfull Patricia 2,25 15 0,75
16642244 Neverfull Conceigdo 2,25 20 0,25
16641617 Neverfull Natalia 1,68 1,0 0,68
16641616 Neverfull Conceicdo 2,25 20 0,25
16641606 Neverfull Patricia 1,00 05 0,50
16641483 Neverfull Luciana 117 05 0,67
16639496 Speedy Conceicao 0,83 20 -1,17
16639484 Speedy Susana 0,34 1.0 -0,66
16639440 Neverfull Conceicao 1,00 20 -1,00
16639439 Neverfull Luciana 1,50 10 0,50
16639290 Neverfull Luciana 1.00 1.0 0.00

Figura 29 - Dashboard Power BI: Tempo de Reparacgéo.
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Por ultimo, no separador "Ficheiros", encontra-se o £xce/de Registo utilizado pelos 7eam Leaders e pelo

responsavel logistico, com o objetivo de centralizar todas as informacdes num Unico sistema.

Em resumo, o sistema desenvolvido apresenta-se como uma solucao eficaz para simplificar e agilizar o
registo fotografico e organizacao das fotografias por OFs, bem como acompanhar visualmente a evolucao
do processo de reparacao dos produtos. Além disso, possibilita a determinacao do tempo de reparacéo
de cada produto. A escolha do SharePoint como plataforma para a criacao do sistema foi fundamentada

nas suas funcionalidades e na sua simplicidade de utilizacao.

Para utilizar esta solucao, os artesaos necessitam de dispositivos como fablets ou smartphones para o
acesso ao sistema e captura de imagens, assim como de scanners para facilitar a leitura de informacoes,
tornando o processo mais rapido e pratico. Numa fase inicial, optou-se por um Zablete um smariphone,
sob os pressupostos que o fablet & mais adequado para visualizar informacdes, enquanto o telemovel é
mais conveniente para tirar fotografias devido a facilidade de manuseio. Deste modo, os artesaos tém a
flexibilidade de escolher uma das duas opcdes, ou alternar entre ambas, de acordo com a sua
preferéncia. Em relacao aos scanners, serao necessarios dois: um para estar conectado ao 7ablefe o

outro ao smartphone.

Assim, com esta proposta, o tempo médio necessario para que 0s artesdos concluam o registo das
reparacdes e capturarem as imagens necessarias €, aproximadamente, 5 minutos por produto.
Adicionalmente, com o auxilio do Power B/ é possivel monitorizar a duracdo de cada reparacao.
Relativamente aos custos, esta proposta é vantajosa, uma vez que a empresa ja tem acesso a
ferramentas como o ShareFPoint e Power Bl, nao implicando custos adicionais. Além disso, dado que a
empresa ja possuia um /Pad, um /Phone e dois scanners excedentes de projetos anteriores, nao foi

necessario investir na aquisicao destes dispositivos.

Por ultimo, é importante destacar que o sucesso do sistema depende, significativamente, da correta
utilizacao e adesao dos artesaos ao processo estabelecido. Para garantir a eficacia do sistema, é crucial
que os artesaos sejam devidamente treinados e estejam conscientes da importancia de seguir todas as

etapas de registo de forma adequada.

5.4. Reunido Diaria

Numa fase inicial, os artesdos ndo possuiam uma compreensdo abrangente sobre o seu proprio
desempenho e o desempenho geral do afelier. Desta forma, propds-se a implementacao de uma rotina

de revisao de performance operacional, a qual foi colocada em pratica no dia 26 de junho. Nesta rotina,
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a equipa reunir-se-a diariamente, em cada turno, para preencher o quadro de revisao de performance
operacional e aproveitar a oportunidade para discutir topicos relevantes para a equipa. Todos os artesaos,
responsavel logistico e responsavel do Client Care Service devem estar presentes nesta reuniao. O quadro
foi concebido de modo a incluir ndo so indicadores de performance, como também uma seccao relativa

a seguranca, alertas e comunicacdes. O quadro desenvolvido encontra-se apresentado na Figura 30.

SEGURANGA ALERTAS! COMUNICACOES|

1
o — ]

REUNIAO DE PERFORNVIANCE OPERACIONAL:

SEMANA: SEMANA ATUAL:

Quem
1mems o). REAL. o8 2 3 @ st 6

Figura 30 - Quadro RPO Client Care Service.

A reunido inicia-se com o "Contacto de Seguranca", que envolve retirar uma carta do baralho "Contactos
de Seguranca" e 1&8-la em voz alta, permitindo que todos os colaboradores presentes oicam e absorvam

a mensagem. Na Figura 31 apresentam-se algumas cartas deste baralho.
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Figura 31 - Baralho de Cartas Contactos de Seguranca.

Em seguida, procede-se ao preenchimento da piramide de seguranca. No topo da piramide, sao
apresentados os acidentes de trabalho com baixa, acidentes de trabalho sem baixa, primeiros socorros,
acidentes/quase acidentes e, na base da piramide, estdo representados os riscos identificados sem
consequéncia. E necessario preencher os valores diarios para cada um destes topicos, além do valor

acumulado do més corrente.

A proxima etapa da reunido é a tabela de performance operacional. Primeiramente, foram definidos os
KPIs que faziam sentido avaliar diariamente e ficou estabelecido incluir as seguintes métricas: "Numero
de Desvios ORP", "BAP Turno A (dia anterior)", "BAP Turno B (dia anterior)", "Numero de Horas
Produzidas Turno A (dia anterior)", "Numero de Horas Produzidas Turno B (dia anterior)", "Tempo

Maximo Pendente", "Alertas Recebidos (dia anterior)" e "Devolucdes (dia anterior)".

No indicador Numero de Desvios ORP devem ser contabilizados quantos desvios ocorreram em relacao
aos critérios ORP, que sdo as iniciais de Ordre (Ordem), Rangement (Arrumacao) e Propreté (Limpeza).
Para garantir que todos os colaboradores compreendem claramente o que é considerado um desvio e
avaliem essas situacdes de forma consistente, foi criado um procedimento ilustrativo, apresentado na
Figura 32. Este procedimento inclui alguns pontos de verificacdo referentes aos desvios ORP, com o
objetivo de padronizar este processo. Esta métrica é de suma importancia, pois incentiva a manutencao
da organizacao, limpeza e arrumacao do afelier de reparacao, contribuindo para a eficiéncia das

operacdes, a seguranca no ambiente de trabalho e a qualidade dos servicos prestados.
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Seguranca | N2 de desvios ORP

1. Arrumagdo e limpeza dos postos de trabalho.

2. Os monitores estdo desligados quando ndo estdo
a ser utilizados.

3. Arrumacgdo e limpeza das mesas do Client Care
Service.

4. Os carrinhos, a TourAtelier, e as estantes tém
etiquetas identificativas do que estad armazenado
na zona.

Nos postos, ha apenas o estrito e necessario para

realizar as operagdes.

O
20/06/2023 ATEPELI {:}{:}

Figura 32 — Numero de Desvios ORP.

A taxa de Bem a Primeira (BAP) ¢ calculada através do quociente entre o nimero de vezes que o0s
produtos sao controlados, e estdo conformes, pelo numero total de controlos efetuados. Este indicador,
além de avaliar a capacidade de se efetuarem reparacdes bem a primeira, tem como objetivo sensibilizar

os artesaos sobre a importancia do autocontrolo no final das reparacdes.

O Numero de Horas Produzidas ¢ a soma do tempo expectavel de reparacdo de todos os produtos
reparados no respetivo dia. A analise desta medida é de extrema importancia para compreender se
ocorreu alguma melhoria ou agravamento em relacdo ao dia anterior, bem como identificar os fatores

que contribuiram para essa mudanca.

0 Tempo Maximo Pendente é representado pelo maior numero de dias que um produto, pendente no
momento de analise, esta no afelier. Ao analisar este indicador, & possivel fortalecer o controlo sobre o
tempo que os produtos pendentes permanecem nas instalacdes e tomar medidas quando este tempo
ultrapassa um certo numero de dias. Neste caso, a solucao recomendada é efetuar a devolucao do artigo,

reduzindo o periodo que o produto aguarda dentro das instalacdes por materiais ou informacoes.

A métrica relativa aos Alertas representa a quantidade de produtos recebidos no centro logistico de Cergy
que, durante o processo de controlo, apresentaram pequenas nao conformidades, seja no préprio

produto ou na documentacéo a ele associada. Este controlo é essencial para garantir que as falhas
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cometidas por alguns artesaos sao visiveis para toda a equipa, evitando a repeticdo dos mesmos erros.
Além disso, ao tomar conhecimento dessas falhas, & possivel agir prontamente na implementacédo de

medidas corretivas, assegurando que 0s mesmos erros nao voltam a ocorrer no futuro.

Por fim, o numero de Devolucdes indica a quantidade de produtos que o centro logistico devolveu, porque
detetou alguma nao conformidade na reparacao do produto. Por este motivo, o produto € devolvido para
possibilitar uma segunda reparacao e corrigir a falha detetada. Esta métrica, assim como a anteriormente
exposta, desempenham um papel crucial ao proporcionar a equipa uma visao clara das néao

conformidades cometidas pelos seus elementos, com o objetivo de prevenir a recorréncia desses erros.

Em conjunto com o responsavel e equipa do Client Care Service, realizou-se uma sessao de brainstorming
para estabelecer os objetivos tanto diarios quanto semanais para cada métrica, com o propdsito de
simplificar a monitorizacao do desempenho do afelier. Na Tabela 1, sao apresentados os valores

definidos para cada uma das métricas, permitindo uma referéncia clara dos alvos a serem alcancados.

Tabela 1 - Objetivo Diario e Semanal dos Indicadores de Desempenho.

Indicadores de Desempenho Objetivo Diario Objetivo Semanal
N° Desvios ORP 0 0

BAP TA (d-1) 100% 100%

BAP TB (d-1) 100% 100%

N° Horas Produzidas TA (d-1) 20 100

N° Horas Produzidas TB (d-1) 20 100
Tempo Maximo Pendente 10 10
Alertas Recebidos (d-1) 0 0
Devolucoes (d-1) 0 0

Para melhor visualizacdo, os valores dos indicadores devem ser registados a vermelho se estiverem fora
do objetivo e a verde se estiverem de acordo com o mesmo. As segundas-feiras, na coluna "Semana"

(relativa @ semana anterior), devem ser preenchidos os valores de acordo com o definido de seguida:

e Numero de Desvios ORP: Soma dos valores diarios;

e BAP: Média dos valores diarios;

e Numero de Horas Produzidas: Soma dos valores diarios;
e Tempo Maximo Pendente: Valor de sexta-feira;

e Alertas Recebidos: Soma dos valores diarios;
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e Devolucdes: Soma dos valores diarios.

Apds a conclusao do preenchimento e analise do quadro de revisao de performance operacional, avanca-
se para a seccao dos alertas. Esta zona deve ser preenchida apenas quando houver algum alerta,
descrevendo de forma sucinta qualquer situacdo comunicada por Cergy. Quando possivel, ¢ importante

adotar a boa pratica de incluir uma fotografia do motivo do alerta.

Por ultimo, no espaco das comunicacdes, devem ser afixadas apenas aquelas que sejam, efetivamente,

relevantes para a equipa, evitando sobrecarregar o espaco com informacoes desnecessarias.

Com o objetivo de agilizar e tornar a reunido mais eficiente, foi desenvolvida uma pagina no Power B,
apresentada na Figura 33. Esta pagina permite uma visualizacao instantanea dos valores das métricas
avaliadas, proporcionando uma compreensdo rapida e clara dos dados, facilitando o processo de

preenchimento do quadro.

Revisdo de Performance Operacional ATEPELI
25 de Julho de 2023 11:55:56 PORTUGAL
Data Controlo Data Reparagdo Data Recegdo
segunda-feira, 24 de Julho de 2023 segunda-feira, 24 de Julho de 2023 ™ sexta-feira, 21 de Julho de 2023
BAPTA Horas Produzidas TA Devolugdes
0
92,31% 15,0 0
BAPTB Horas Produzidas TB

Tempo Maximo Pendente
(Dias)

100,00% 15,0 ;

Figura 33 - Power B/ RPO.

No Power B/, para obter os dados diarios de cada métrica, basta selecionar a data correspondente ao
dia anterior dentro de cada categoria. No entanto, as segundas-feiras, ¢ necessario obter os dados
relativos a toda a semana anterior. Para tal, basta selecionar todas as datas correspondentes a semana

anterior.

Relativamente aos custos associados a esta proposta de melhoria, apenas foram considerados os gastos

relativos a aquisicao do quadro branco e a aplicacao do vinil com a impressao digital do esquema
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elaborado, resultando numa quantia de, aproximadamente, 200€. Em relacdo as cartas de seguranca,
a empresa tem um sfock das mesmas, com o intuito de incentivar as varias equipas a adotarem esta
pratica positiva. Por ultimo, o Power B, que disponibiliza o resumo dos KPIs a serem preenchidos no

quadro, nao gerou custos adicionais.

5.5. Cartdes de Acesso ao Cofre

No afelier de reparacao, garantir a seguranca dos produtos &€ de suma importancia. Para a melhorar o
acesso ao cofre, sugere-se a implementacdo de um sistema de cartdes de acesso, que supera as

limitac6es da utilizacao de uma unica chave.

0 sistema de cartdes de acesso funcionara através de um fecho magnético instalado na porta do cofre.
Quando uma pessoa autorizada aproxima o seu cartdo do leitor, a porta do cofre é automaticamente
aberta. Além disso, todas as entradas no cofre serao registadas, incluindo a identificacao das pessoas e
0s horarios em que tiveram acesso, além de registar tentativas de acesso nao autorizado, como

forcamento do fecho magnético.

E importante destacar que o acesso ao cofre através dos cartées de acesso é restrito ao periodo laboral,
das 5h30 as 21h30, e apenas algumas pessoas terdo um cartdo de acesso habilitado a tal. Apos o
horario de trabalho dos artesdos, a unica forma de aceder ao cofre € manualmente, usando a chave.
Durante o periodo de inatividade, o vigilante é responsavel por guardar a chave, e no inicio do turno da
manha, cabe a ele dirigir-se ao cofre com a chave e proceder a sua abertura. Durante o horario de
trabalho, as pessoas autorizadas podem entrar e sair do cofre utilizando os cartdes de acesso. No final

do turno da tarde, o vigilante deve dirigir-se novamente ao cofre para tranca-lo com a chave.

Desta forma, o sistema de cartdes de acesso, combinado com o uso da chave, garante a seguranca dos
produtos armazenados no cofre e mantém um controlo eficiente sobre as atividades de acesso ao
mesmo. Para atingir este objetivo, € necessario recorrer a uma empresa externa, especializada no
desenvolvimento e instalacdo de sistemas de controlo de acesso, para assegurar que o sistema seja
instalado de acordo com as melhores praticas de seguranca e funcionamento. Contudo, é importante
ressalvar que o custo para a implementacao deste nivel de seguranca é significativamente elevado, mas
indispensavel para proteger os produtos de luxo armazenados no afelier de reparacao. Devido a
conclusao do projeto, que ocorreu antes da data prevista para a implementacéo deste sistema em

setembro de 2023, nao foi possivel acompanhar a implementacao deste sistema.
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5.6. Método de Armazenamento de Produtos no Cofre

Com o objetivo de melhorar a organizacado dos produtos no cofre, facilitar a procura e distribuicdo dos
mesmos, bem como evitar posicdes desfavoraveis durante este processo, foi desenvolvido um novo
método baseado na utilizacdo de carrinhos de trés niveis com toldos. Uma vez que os carrinhos foram
customizados para atender as necessidades do servico de reparacao, a empresa responsavel pela
producdo dos mesmos, so conseguiu entrega-los no final do més de setembro. Consequentemente, esta
foi a data prevista para a implementacao efetiva da proposta em questao. Portanto, dado que a conclusao
deste projeto ocorreu antes da disponibilizacdo dos carrinhos, ndo foi possivel observar o novo método

de armazenamento em pleno funcionamento.

Os carrinhos propostos foram projetados especialmente para armazenar produtos, que se encontram a
espera de reparacdo, de forma organizada e segura. Cada carrinho é composto por trés niveis,
oferecendo espaco para armazenar entre dez e quinze produtos em cada nivel, variando de acordo com
as dimensdes de cada mala. Em cada toldo pode ser colocado apenas um produto e o numero de toldos
em cada nivel pode ser ajustado conforme as necessidades. Além de possibilitarem o armazenamento
dos produtos, os toldos também os protegem contra a acumulacdo de poeiras e possiveis danos. Na

Figura 34 encontra-se uma imagem ilustrativa do carrinho proposto.

Figura 34 - Proposta de Carrinho para Organizacdo de Produtos no Cofre.
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Numa primeira fase, propde-se a aquisicao de 6 carrinhos deste tipo, armazenando entre 180 e 270
produtos, dependendo da dimensao dos mesmos e da quantidade de toldos que podem ser colocados
em cada um dos trés niveis. Cada carrinho deste tipo, por ser ajustado as necessidades do servico de

reparacao, tem um custo de, aproximadamente, 1000€.

Para facilitar a identificacdo rapida dos produtos, cada carrinho tera etiquetas plastificadas na frente. O
responsavel logistico escrevera a packing /istem cada etiqueta, garantindo uma visao clara do conteudo

do carrinho, acelerando o processo de procura e atribuicado de novos produtos.

Dentro do cofre, os carrinhos serdo organizados em duas filas, por baixo das prateleiras existentes. A fila
de tras contera os carrinhos com produtos mais recentes, enquanto na fila da frente serao colocados os
carrinhos com produtos mais antigos. Esta disposicdo segue o principio FIFO, assegurando que os

produtos que chegam primeiro ao ateliertenham prioridade para serem reparados.
0 processo proposto para 0 armazenamento dos produtos deve ser conduzido seguindo as etapas abaixo:

1. O responsavel logistico recebe os produtos no atelier, realizando o controlo e registo dos itens;

2. Em vez de devolver os produtos as suas caixas originais, o responsavel coloca-0s nos carrinhos
de trés niveis, garantindo a devida protecao e organizacao eficiente;

3. Em cada carrinho, o responsavel preenche as etiquetas plastificadas com as packing /lists
correspondentes;

4. 0 responsavel logistico coloca os carrinhos no cofre, seguindo uma organizacdo de duas filas,
com os produtos mais recentes na fila posterior;

5. Quando necessario, os produtos sao retirados do cofre para serem reparados, obedecendo ao

principio FIFO.

0 novo método de armazenamento com carrinhos de trés niveis e a organizacdo baseada no principio
FIFO trara beneficios significativos a gestdo de produtos no cofre. A facilidade na procura e atribuicao de
novos produtos, aliada a protecdo adequada oferecida pelos toldos dos carrinhos, garantira maior
eficiéncia e reduzira o risco de posicdes desfavoraveis dos colaboradores. Ao adotar esta abordagem, a

organizacao estara preparada para enfrentar os desafios logisticos e oferecer um servico de exceléncia.

5.7. Aplicacao da Metodologia 5S

Com o objetivo de melhorar a organizacdo nos postos de trabalho, sugere-se a implementacao da

metodologia 5S. Conforme mencionado na revisao de literatura, o 5S é uma ferramenta de gestdo que
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compreende cinco etapas focadas na organizacao, limpeza e padronizacao, visando criar um ambiente
de trabalho mais eficiente, produtivo e seguro. Durante o desenvolvimento do projeto, ndo foi possivel
realizar a implementacao completa desta proposta, estabelecendo-se como objetivo a sua conclusao até
ao final do ano de 2023. No entanto, algumas das fases da metodologia ja estdo em execucao devido a

outras propostas de melhoria implementadas e a cultura empresarial existente.

A primeira fase da implementacdo do 5S é o Sei, que se concentra na eliminacdo de itens
desnecessarios nos postos de trabalho. Para tal, € necessario realizar uma analise minuciosa dos

materiais e ferramentas, identificando o que é essencial e o que pode ser descartado.

A segunda etapa, Seifon, tem como foco a organizacdo eficiente dos recursos essenciais. A
implementacao desta fase envolve a atribuicdo de locais especificos para cada item fundamental nos
postos de trabalho e a padronizacao da forma como 0s recursos sao organizados, garantindo que todos
0s artesaos sabem onde encontrar os materiais que necessitam. Desta forma, propde-se a utilizacao de

etiquetas e marcadores para identificar claramente a localizacao de cada recurso nos postos de trabalho.

A fase Seiso concentra-se na manutencdo da limpeza dos postos de trabalho, implicando o
estabelecimento de um programa de limpeza regular para manter os postos de trabalho limpos e
organizados. Esta etapa ja se encontra incorporada na rotina da empresa, com colaboradores de cada

area realizando uma limpeza semanal de uma hora no seu espaco de trabalho.

0 Seiketsu envolve a padronizacdo dos processos e procedimentos para manter a organizacdo ao longo
do tempo. Nesta etapa, é crucial a realizacdo de auditorias regulares para garantir que os padrdes
estabelecidos sejam mantidos e efetuar ajustes conforme necessario. Estas auditorias ja estao integradas
nas reunides diarias, implementadas durante este projeto, nomeadamente na avaliacao do indicador

"Desvios ORP", que inclui a verificacdo do estado de limpeza e organizacdo dos postos de trabalho.

A etapa final, Shitsuke, refere-se a manutencao dos padrdes estabelecidos, implicando a criacao de uma
cultura de autodisciplina, na qual todos os colaboradores assumem responsabilidade pela organizacao
do seu posto de trabalho. A implementacdo desta fase inclui o incentivo dos colaboradores a incorporar
a organizacao nas suas rotinas diarias e promover a comunicacao aberta sobre a organizacao,

incentivando sugestoes de melhoria.

Esta proposta nao requer investimentos significativos, tornando-a uma opcao viavel para melhorar a

organizacao dos postos de trabalho.
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A implementacdo da filosofia 5S é uma abordagem abrangente e sistematica para melhorar a
organizacao nos postos de trabalho. Ao seguir estes principios, a empresa pode antecipar melhorias

substanciais na eficiéncia operacional, qualidade dos produtos e no bem-estar dos colaboradores.

5.8. Sintese dos Problemas Identificados e Respetivas Propostas de Melhoria

De forma a resumir este capitulo, foi elaborada a Tabela 2, na qual estéo listados todos os problemas
identificados durante a analise da situacao inicial, juntamente com as sugestdes de melhoria

correspondentes.

Tabela 2 - Tabela Resumo dos Problemas Identificados e Respetivas Propostas de Melhoria.

Problemas Identificados Propostas de Melhoria

4.2.1. Inexistente monitorizacdo de performance |5.1.1. Dashboard em Power B/- Monitorizacéo de

do atelier desempenho
4.2.2. Auséncia de uma gestdo eficiente do sftock
de produtos 5.1.2. Dashboard em
Power B/- Monitorizacao
4.2.3. Distribuicao de produtos sem critérios do stfock, distribuicdo de | 5.2. Gestao Visual

trabalho pelos artesaos e
4.2.4. Tempo de espera elevado para a utilizacéo | utilizacdo das maquinas
das maquinas

4.2.5. Registo fotograficos das reparacoes

5.3. SharePoint
4.2.6. Incapacidade de verificar o cumprimento

dos tempos pré-atribuidos aos produtos

4.2.7. Desconhecimento dos artesdos sobre a

performance do atelier 5.4. Reunido diaria

4.2.8. Gestdo do acesso ao cofre 5.5. Cartdes de acesso ao cofre

5.6. Método de armazenamento de produtos no

4.2.9. Método de armazenamento do cofre
cofre

4.2.10. Desorganizacdo nos postos de trabalho 5.7. Aplicacdo da metodologia 5S
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6. DISCUSSAO E ANALISE DE RESULTADOS

6.1. Dashboard Power B/

6.1.1. Monitorizacao de desempenho

0 desenvolvimento e implementacdo de um sistema de monitorizacdo de desempenho do afelier
proporcionou /nsights valiosos sobre a eficacia, produtividade e qualidade das reparacdes. O novo
dashboard em Power Bl ofereceu aos gestores uma visao clara e objetiva do estado real do afeler,
permitindo uma gestdo mais informada e estratégica. Além disso, é importante destacar que a
implementacao deste sistema nao gerou custos adicionais, tornando-o uma solucdo economicamente

vantajosa para a empresa.

Os KPIs desempenham um papel crucial na avaliacdo de performance do atelier. A visao geral fornecida
pelos KPIs YTD permite uma analise holistica continua do desempenho desde o inicio do ano até ao
presente momento. Por exemplo, ao comparar o numero de "Rececdes" com o de "Reparacoes", €
possivel avaliar a aptiddo do afelier em lidar com a procura de reparacdes. As quantidades de
"Devolucdes de produtos sem reparacao e "Retornos de ndo qualidade" ajudam a identificar problemas
nas reparacoes, possibilitando a tomada de acdes corretivas. Além disso, a identificacdo de produtos
com danos irreversiveis, categorizados como "KO atelier, realca areas problematicas no processo de
reparacdo que necessitam de atencdo imediata. Por fim, as métricas "Diversidade de modelos" e
"Diversidade de SKUs" refletem a aptidao do afelier para lidar com uma ampla variedade de produtos,

demonstrando a sua flexibilidade e adaptabilidade.

Os indicadores relativos ao estado atual, como a quantidade de produtos "Pendentes" e as "Horas
disponiveis", fornecem informacdes sobre a capacidade operacional do afelier. A comparacao entre as
"Horas realizadas" e as ""Horas disponiveis" resulta na métrica "Eficacia", que indica o grau de utilizacao
do tempo de trabalho disponivel. Uma eficacia baixa pode sugerir problemas de alocacéo de recursos ou

ineficiéncias nos processos de reparacao.

Os graficos interativos também desempenham um papel crucial na analise. O grafico de barras das
"Horas diarias de reparacdo" em comparacdo com o "Tempo disponivel" avalia a eficacia do afelierem
relacdo a sua capacidade produtiva. Desvios significativos entre estes valores podem indicar problemas

operacionais ou oportunidades de ajustes no planeamento de trabalho.

73



0 grafico que detalha o tempo de reparacao por turno compara a eficiéncia e a habilidades dos artesaos.
Esta analise é fundamental para orientar decisdes que envolvem a possibilidade de formacdes adicionais

ou a redistribuicao de recursos humanos, com o objetivo de equilibrar as competéncias entre os turnos.

0 segundo dashboard oferece uma visdo detalhada da qualidade e performance do atelier. Os KPls
relacionados aos retornos e danos irreversiveis auxiliam na identificacao de problemas de qualidade e na
implementacdo de medidas corretivas. Os graficos de barras associados aos retornos de ndo qualidade

e tipos de defeitos fornecem uma compreensao visual das areas especificas que requerem atencao.

A andlise da performance semanal, exibindo as horas reparadas em relacdo as horas pedidas e
recebidas, proporciona uma visdao da aptiddo do centro logistico para atender as quantidades
requisitadas, bem como da capacidade intrinseca do ate/ier para cumprir com as horas solicitadas. Além
disso, a analise da eficacia da equipa, diferenciando entre todos os colaboradores e apenas o0s artesaos,

auxilia na identificacao de possiveis problemas na execucao das reparacoes.

Este estudo evidencia que a implementacao do sistema de monitorizacédo de desempenho proporciona
uma visao objetiva das operacdes do atelier. A disponibilidade de informacdes precisas e em tempo real
permite que a gestao tome decisdes informadas e estratégicas, alinhando as operacdes com os objetivos
da organizacao. A habilidade de identificar problemas de forma proativa e implementar acoes corretivas
resulta na reducéo de desperdicios, melhorias na qualidade e maior satisfacao dos clientes, sem incorrer

em custos adicionais, tornando-o um investimento altamente benéfico.

6.1.2. Monitorizacao do stock;, distribuicao de trabalho pelos artesdos e utilizacdo das maquinas

A implementacao do dashboard em Power Bl e a criacdo de uma matriz de polivaléncias tém como
objetivo a otimizacdo da gestdo de sfock, a distribuicdo eficiente de produtos entre os artesdos e a
reducdo dos tempos de espera para a utilizacdo das maquinas. Além disso, é relevante salientar que a
introducdo deste sistema nao acarretou despesas suplementares, tornando-o uma opcao

economicamente benéfica para a empresa.

O dashboard desenvolvido permite a monitorizacdo do numero de reparacdes realizadas diariamente,
bem como o tempo dedicado a essas reparacdes, oferecendo uma visdo precisa da capacidade diaria
de reparacao do atfelier. Além disso, 0 dashboard apresenta a quantidade de produtos e as horas de
trabalho disponiveis para reparacao, o que facilita a percecao do sfock e simplifica a formulacao de

estratégias adequadas para a distribuicao dos produtos.
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As matrizes apresentadas no dashboard fornecem uma representacdo detalhada da divisdo de tarefas
entre os artesaos, tendo em conta os diferentes modelos de produtos e as horas de trabalho associadas,
quer para produtos em processo de reparacao, quer para os que estdo em situacao de pendéncia.
Através das informacdes contidas nestas matrizes, é viavel garantir que, durante a atribuicdo de produtos,
0s artesaos estao envolvidos em reparacdes de modelos de produtos ou operacdes distintas,
minimizando a dependéncia das mesmas maquinas. Deste modo, é possivel obter-se uma reducao

significativa nos tempos de espera e um aumento na eficiéncia da utilizacao de recursos.

Por outro lado, a matriz de polivaléncias também desempenha um papel crucial na distribuicao de tarefas
entre os artesaos, uma vez que auxilia na identificacao das competéncias de cada artesao. Isto permite
que as tarefas sejam atribuidas de acordo com as habilidades individuais de cada artesao, evitando a
sobrecarga de trabalho. Além disso, a diferenciacao em grupos de artesaos com base na sua experiéncia

contribui para uma distribuicao equitativa de tarefas.

Em conclusao, a proposta de melhoria apresentada demonstra ser uma abordagem viavel e eficaz para
lidar com os desafios enfrentados pelo afelier em relacdo a gestdo de sfock, distribuicdo de tarefas e
utilizacdo de recursos. Os resultados analisados indicam que esta abordagem tem o potencial de
melhorar a motivacao e o comprometimento da equipa, promovendo uma distribuicao mais justa das
reparacdes e uma reducdo nos atrasos das entregas, o que, por sua vez, resulta em maior satisfacao
dos clientes, que recebem os seus produtos de forma mais rapida e com uma qualidade superior. Ao
manter um compromisso continuo com a melhoria dos processos, o afelier pode desfrutar das vantagens
de uma gestdo eficiente e de uma equipa motivada, resultando num ambiente de trabalho produtivo,
sem a necessidade de incorrer em custos adicionais. Assim, esta proposta de melhoria é, sem duvida,

vantajosa para a empresa.

6.2. Gestao Visual

A implementacao do sistema de gestao visual, baseado em cores, tem como alvo a reducéo do tempo
médio de permanéncia dos produtos no afelier, com o intuito de melhorar a eficiéncia do atelier, acelerar

a entrega de produtos reparados e aumentar a satisfacao dos clientes.

Uma vez que, como supramencionado, esta proposta foi implementada durante a ultima semana de
junho, o periodo de janeiro até ao final de junho é considerado a situacao inicial, enquanto de julho a

meados de agosto sera dedicado a avaliacao dos resultados alcancados com as propostas de melhoria
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implementadas. No Grafico 1 é exibida uma representacao grafica do tempo médio que os produtos

permanecem no atelier de reparacao, desde o dia que sao recebidos até ao dia que sdo expedidos.

Tempo médio de permanéncia dos produtos no afelier por més
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Grafico 1 — Tempo Médio de Permanéncia dos Produtos no Afelier por Més.

No grafico acima, a situacao inicial é representada pelas barras cinzentas, enquanto as barras verdes
ilustram a situacdo apos a implementacdo das melhorias. A analise visual desta representacéo grafica
revela uma reducao significativa no tempo de permanéncia dos produtos no atefier. Inicialmente, o tempo
médio desde a entrada até a expedicdo era de 9,5 dias. Apds a implementacdo da regra de gestao visual

no Excel/de Registo, este intervalo foi reduzido para 5 dias, resultando numa melhoria de 47,37%.

A introducao do sistema de cores no Exce/ mostrou-se uma abordagem promissora para superar as
limitacoes do método anterior, que se baseava numa distribuicao aleatoria. A categorizacao dos produtos
por cores proporciona uma maneira objetiva de priorizar as reparacdes, assegurando que os produtos
que aguardam reparacdo ha mais tempo recebam alta prioridade, alinhando-se com o principio FIFO.
Esta abordagem elimina a atribuicao aleatdria e subjetiva de produtos, além de evitar que produtos sejam

esquecidos no afelier, melhorando os prazos de entrega.

Em relacao a viabilidade econdmica desta proposta, é importante destacar que a implementacao do
sistema de gestao visual baseado em cores nao gerou custos adicionais. Portanto, podemos concluir que
esta proposta se revela eficaz ndo sé em termos de resultados, mas também em termos de custos,

reforcando a sua importancia para o sucesso do afelier.

6.3. SharePoint

A implementacdo do sistema de registo fotografico e organizacdo por OFs proporciona melhorias

significativas no funcionamento do afelier de reparacao. A reducao do tempo dedicado ao registo, a
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padronizacdo do processo, a centralizacdo de informacdes, a gestao visual e a possibilidade de registar

interrupcoes e situacdes de pendéncia contribuem para uma gestdo mais eficaz das reparacoes.

0 sistema foi projetado para simplificar as etapas de registo, com separadores especificos para diferentes
fases do processo. O separador "Reparacao" permite que os artesaos registem o inicio e o término das
reparacdes, tirando fotografias correspondentes. A incorporacdo de tecnologias como QR Codes e
scanners elimina a necessidade de insercao manual de dados, minimizando erros de digitacéo e
simplificando o processo de registo. Além disso, a captura de imagens através de dispositivos moveis
agiliza a obtencao das fotografias, eliminando a necessidade de transferéncia manual das imagens da

camara para o computador.

Ademais, o sistema inclui a funcionalidade de registar interrupcdes no fluxo de reparacao, por meio do
campo "Paragens" e do separador "Pendente", permitindo uma maior precisao na medicao do tempo
real dedicado a cada reparacao. A escolha de sete opcdes de paragens, com diferentes duracoes, reflete

a diversidade de situacdes que podem ocorrer durante as reparacoes.

A inclusdo de regras de gestao visual, como o preenchimento das linhas para indicar o estado das
reparacdes, proporciona uma visao imediata da conclusdao das reparacées ou da resolucao de

pendéncias, contribuindo para uma gestao mais eficaz do fluxo de trabalho.

Apesar da auséncia de custos iniciais associados a implementacao do sistema, € crucial manter um foco
continuo na formacao e orientacao dos artesaos, para garantir a correta utilizacao do sistema e a

maximizacao dos beneficios obtidos.

Anteriormente, o processo de registo fotografico e organizacdo das imagens consumia,
aproximadamente, 9 minutos por produto, considerando a captura, transferéncia e organizacao por OFs.
Com a introducdo do novo sistema, a utilizacdo de scanners para a leitura de QR Codes e a
disponibilidade de fablets e smartphones houve uma consideravel reducdo no tempo dedicado a estas
tarefas. Estima-se que, em meédia, o tempo tenha sido reduzido para cerca de 5 minutos por produto,
representando uma economia de, aproximadamente, 4 minutos por reparacdo. Assim, com esta
proposta, €& possivel obter uma reducao de 44,44% no tempo dedicado a este processo. O tempo
economizado ao longo das diversas reparacoes pode ser utilizado para realizar mais reparacdes ou outras

atividades produtivas, contribuindo para um aumento geral da eficacia e produtividade do atelier.

Adicionalmente, a combinacdo desta proposta com a ferramenta FPower B/ trouxe vantagens na

comparacao entre os tempos pré-atribuidos ao produtos e os tempos reais de reparacado. O SharePoint
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regista todos os valores necessarios para o calculo do tempo de reparacao, enquanto o Power Bl realiza
o calculo, facilitando a analise destes tempos. A metodologia de calculo considera diversas situacoes,

incluindo produtos pendentes e interrupcoes.

O Power B/ desempenha um papel fundamental na apresentacdo dos resultados, permitindo a
identificacao de padrbes e tendéncias nos tempos de reparacdo. Discrepancias entre os tempos
estimados e reais tém se mostrado como pontos de partida para investigacdes mais aprofundadas,
permitindo a identificacao de fatores que influenciam o desempenho. A implementacao desta proposta
de melhoria trouxe beneficios tangiveis para a gestao do afelier, identificando bottlenecks, ineficiéncias e

oportunidades de melhoria.

Com base nos resultados, futuros passos podem incluir a identificacdo das causas subjacentes as
discrepancias negativas, a revisao dos tempos pré-atribuidos e o desenvolvimento de estratégias
especificas para melhorar a eficiéncia da producao. A continuacao da analise e a adaptacao do sistema

de monitorizacao podem levar a melhorias continuas e sustentaveis no desempenho do atelier.

Em ultima anadlise, o sistema demonstrou ser uma peca-chave para 0 sucesso e evolucao continua do
atelier de reparacdo, permitindo um ambiente mais produtivo e organizado. Além disso, é importante
destacar que esta proposta ndo implicou despesas adicionais, tornando-a ainda mais benéfica para o

atelfer e o seu funcionamento.

6.4. Reunido Diaria

A implementacao da rotina de revisao de performance operacional revela-se como um passo fundamental
para enfrentar os desafios previamente identificados relacionados com a falta de conhecimento sobre o

desempenho do afeliere com a auséncia de transparéncia.

Primeiramente, com as cartas de seguranca e com o preenchimento da piramide de seguranca, 0s
colaboradores tornaram-se mais conscientes da sua propria protecdo. Durante esta fase das reunides,
sao discutidos topicos sobre seguranca e sao sugeridas pequenas alteracdes que podem ser realizadas

para melhorar a seguranca nas maquinas e nos postos de trabalho.

Em relacdo ao quadro de performance operacional, foram obtidos alguns resultados significativos.
Durante o periodo de analise, o indicador Numero de Desvios ORP permaneceu quase sempre a zero, 0
gue demonstra o comprometimento da equipa em manter elevados padrdes de organizacao, limpeza e

arrumacao do atelier, contribuindo assim para um ambiente de trabalho mais seguro.
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Como supramencionado, a implementacao desta proposta ocorreu no dia 26 de junho. Dado que néo
havia registos anteriores do valor do BAP, a fim de avaliar esta solucdo, considerou-se que as trés
primeiras semanas, apos a implementacao desta proposta, representam a situacao inicial, enquanto as
quatro semanas subsequentes refletem os resultados obtidos. Com base no Grafico 2, é possivel verificar
um aumento no valor do BAP em ambos os turnos, podendo concluir-se que os artesdos estdo mais
conscientes da importancia de realizar reparacdes corretas na primeira tentativa e de verificar a qualidade
das reparacdes antes de as concluirem. Esta mudanca de mentalidade resultou em menos retrabalho e

maior satisfacdo dos clientes, alinhando-se assim com os objetivos da organizacao.

BAP
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Grafico 2 - Comparacao do BAP Antes e Apds a Implementacédo da Proposta.

Relativamente ao numero de horas produzidas, a analise desta métrica permite identificar variacdes no
desempenho diario, contribuindo para uma compreensdo mais profunda dos fatores que afetam a
produtividade. O Grafico 3 demonstra que nao existe uma tendéncia definida no numero de horas
produzidas apds a implementacdo desta rotina. Isto deve-se ao facto do numero de horas produzidas ser
influenciado por varios fatores, como a presenca de todos os artesaos, a disponibilidade de maquinas, a
complexidade das reparacdes, a novidade das reparacdes (ou seja, se é a primeira vez que se esta a
reparar aquele modelo de produto), a ocorréncia de quebras de sfock, entre outros. No entanto, durante
as reunides diarias, quando se verifica um incumprimento do objetivo diario, o motivo dessa
irregularidade é investigado. Caso a causa ndo esteja relacionada aos fatores mencionados
anteriormente, a equipa analisa o problema e procura solu¢des para o mesmo, sendo esse 0 objetivo

primordial da avaliacao deste KPI.
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Grafico 3 — Numero de Horas Produzidas por Turno.

No que diz respeito ao Tempo Maximo Pendente, também se registaram resultados positivos, uma vez
que este indicador possibilitou a identificacao de produtos que permaneciam pendentes ha muito tempo
no atelier. Embora o cenario ideal seja que nenhum produto exceda o limite de 10 dias, o Grafico 4 revela
que essa meta nem sempre € alcancavel, uma vez que, para além de se manter o produto pendente no
ateller, é essencial investigar a razao que o levou a esta situacao e avaliar se existe a possibilidade de
resolucao rapida. Por exemplo, um produto pode estar pendente ha 10 dias, mas se houver garantias de
que os componentes em falta ou informacdes necessarias serdo disponibilizados brevemente, pode ser
vantajoso permitir uma extensdo do tempo pendente para concluir com sucesso a reparacdo. Assim,
através desta métrica, o objetivo consiste em identificar quais produtos estdo em situacdo pendéncia, ha
quanto tempo e 0 motivo subjacente. Posteriormente, € necessario realizar uma avaliacao individual para
determinar se é sensato esperar pelos componentes ou pelas informacdes necessarias. Se ndo houver

previsao para a conclusdo da pendéncia desse produto, entao o produto é devolvido.

Tempo Maximo Pendente

Dias
N
ol

Grafico 4 — Tempo Maximo Pendente por Dia.
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Os indicadores de Alertas e Devolucdes destacam a importancia do controlo de qualidade e da
comunicacao eficaz dentro da equipa. O registo e analise de alertas permitem a identificacao rapida de
falhas e a implementacéo imediata de acbes corretivas. Da mesma forma, o acompanhamento das
devolucdes contribui para uma abordagem proativa na correcdo de ndo conformidades, evitando a
repeticao de erros. Durante a analise, estes indicadores permaneceram, na maior parte do tempo, a

zero, 0 que indica que a equipa realiza reparacoes com alta qualidade.

A introducdo do Power B/, como uma ferramenta de suporte ao RPO, facilita a visualizacdo e o
acompanhamento dos indicadores, tornando as reunides mais eficientes e a tomada de decisao mais

informada.

Em suma, a implementacao da rotina de revisao de performance operacional refletiu-se como um
impacto positivo no desempenho do afelier. Através desta iniciativa, a equipa adquiriu uma compreensao
clara do seu desempenho e alinhou-se eficazmente com os objetivos da organizacao. A seguranca e
qualidade dos servicos aumentaram, a eficiéncia operacional foi melhorada e a prevencdo de nao
conformidades foi reforcada. Estes resultados destacam a importancia da transparéncia no desempenho

para o sucesso continuo do afefier, promovendo um ambiente colaborativo e coeso.

Além disso, a implementacdo do RPO revelou oportunidades de melhoria nos processos e resultados,
permitindo que a equipa atuasse proativamente na resolucdo de problemas e na prevencao de
recorréncias. Por fim, é importante salientar que, apesar do investimento associado a esta proposta
totalizar cerca de 200€, a decisdo de investir na mesma demonstrou ser acertada, dadas as vantagens

e melhorias substanciais que proporcionou ao afelier.

6.5. Cartdes de Acesso ao Cofre

A implementacao do sistema de cartdes de acesso proporcionara mudancas operacionais fundamentais.
O processo de transicdo foi planeado meticulosamente, com énfase na integracao perfeita do novo

sistema nas rotinas diarias do afelier de reparacéao.

A adocao dos cartdes de acesso contribuira, significativamente, para a reducao dos riscos associados a
perda, extravio ou acesso nao autorizado as chaves. Com os cartdes de acesso sendo fornecidos apenas
a pessoas autorizadas e de acordo com um horario restrito, a seguranca dos produtos armazenados sera

notavelmente reforcada.
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A rastreabilidade dos acessos ao cofre sera melhorada substancialmente, permitindo o registo detalhado
das entradas e saidas. A identificacdo das pessoas e os horarios de acesso serdo automaticamente
registados, proporcionando um controle minucioso sobre as atividades relacionadas com o cofre. Este
nivel de controle € uma ferramenta valiosa para a tomada de decisao e para a investigacdo de quaisquer
incidentes que possam ocorrer. O sistema também possuira a capacidade de identificar tentativas de

acesso nao autorizado, fortalecendo a seguranca.

Por outro lado, a instalacao do sistema de cartdes de acesso requer investimentos em hardware e
software. Embora os custos iniciais sejam significativos, estes serdao compensados pelos beneficios no
longo prazo, em termos de seguranca e rastreabilidade. E ainda importante considerar que este cofre foi
construido com o intuito de armazenar produtos de luxo, com um valor monetario muito elevado e, uma
vez que pertencem a clientes, podem ter um grande significado emocional, devendo priorizar-se a

seguranca dos mesmos.

A equipa de colaboradores demonstrou recetividade a mudanca, a medida que perceberam os beneficios
tangiveis do novo sistema. Quaisquer desafios ou preocupacoes iniciais foram abordados através de

comunicacao transparente e formacao adequada.

E esperado que o sistema de cartdes de acesso tenha um impacto positivo na eficacia operacional do
atelier, uma vez que o processo de transferéncia de chaves entre turnos sera eliminado, economizando

tempo e permitindo que os 7eam Leaders se concentrem mais nas suas responsabilidades principais.

0 novo sistema considerara devidamente situacdes de emergéncia fora do horario laboral. Para tal, o
acesso manual usando a chave foi mantido, garantindo que os produtos armazenados possam ser
acedidos, quando necessario, mesmo em circunstancias extraordinarias. Isso assegura a funcionalidade

continua do sistema, mesmo em cenarios inesperados.

E importante reconhecer que nenhum sistema ¢ isento de limitacdes. Embora seja expectavel que o
sistema de cartdes de acesso tenha sucesso em muitas areas, é necessario monitorizar a sua eficacia a
longo prazo e efetuar qualquer possivel ajuste necessario. Além disso, a interacdo entre o sistema e

situacdes de emergéncia requer avaliacdes continuas para garantir sua eficacia.

A implementacao do sistema de cartées de acesso, aliada a utilizacao da chave manual em situacoes
especificas, representa uma solucao abrangente e eficaz para os desafios de seguranca e gestao de

acesso ao cofre no afelier de reparacao, proporcionando um nivel superior de controle, rastreabilidade e
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seguranca. No entanto, é essencial um planeamento detalhado e uma abordagem sensivel as

necessidades dos funcionarios para garantir o sucesso da implementacao e a aceitacdo da mudanca.

6.6. Método de Armazenamento de Produtos no Cofre

A proposta de utilizar carrinhos de trés niveis com toldos para acomodar os produtos no cofre oferece

varias vantagens em comparacao com o método atual.

A nova abordagem proposta visa melhorar a ergonomia das tarefas de armazenamento e distribuicao
dos produtos. Ao eliminar a necessidade de levantar e manusear caixas pesadas repetidamente, os
funcionarios serao expostos a menos stress fisico, minimizando o risco de lesdes relacionadas com o
trabalho. A facilidade de acesso aos produtos nos carrinhos de trés niveis também reduzira a necessidade

de movimentos repetitivos, contribuindo para um ambiente de trabalho mais ergonémico.

A disposicao dos carrinhos em filas, com base no principio FIFO, representa uma estratégia logica para
garantir que os produtos mais antigos sejam priorizados para reparacao. Além disso, os toldos projetados
para cada nivel dos carrinhos protegerao os produtos contra a acumulacao de poeiras e possiveis danos,
melhorando a qualidade dos produtos armazenados. As etiquetas plastificadas nos carrinhos, contendo
as packing lists, permitirao uma visdo clara do conteldo, acelerando ainda mais o processo de

identificacao e atribuicao de novos produtos.

Com o atual método de armazenamento de produtos a espera de reparacdo é possivel armazenar 120
produtos. No entanto, com esta proposta de melhoria, espera-se um aumento deste valor, para um
intervalo entre 180 e 270 produtos, dependendo das suas dimensdes. Assim, considerando a média
deste intervalo, sera possivel armazenar 225 produtos, sendo notavel o aumento da quantidade de
produtos armazenados. Para a aquisicao destes carrinhos foi gasto um total de 6000€. No entanto, a
implementacao desta abordagem de armazenamento mais eficiente e ergonédmica ira preparar o atelier
para enfrentar os desafios logisticos que surgirao devido a crescente procura. Além disso, a facilidade de
ajustamento do numero de toldos, em cada nivel dos carrinhos, permitira uma rapida adaptacao as

dimensdes variaveis dos produtos.

A proposta de melhoria apresentada demonstra uma abordagem eficaz para superar os desafios
logisticos existentes no atelier. A eficiéncia operacional sera melhorada, o risco de lesdes relacionadas
com o trabalho sera reduzido e o atfelier estara melhor preparado para enfrentar o crescimento da

procura.
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6.7. Aplicacao da Metodologia 5S

Através da implementacdo da metodologia 5S, como uma ferramenta de gestdo para melhorar a
organizacao nos postos de trabalho, € possivel esperar melhorias substanciais nos resultados do afefier.
Antecipa-se uma significativa reducéo no tempo que os colaboradores perdem a procura de materiais e
ferramentas, o que resultara num aumento notavel da produtividade. Além disso, a qualidade dos
produtos sera melhorada, devido a diminuicdo de erros relacionados com a desorganizacao, tendo um

impacto positivo na satisfacao do cliente e na reputacéo da empresa.

Além disso, a desorganizacdo nos postos de trabalho, por norma, resulta num aumento dos niveis de
stressdos colaboradores, afetando negativamente o seu bem-estar. Com a implementacao bem-sucedida
dos 5S, sera possivel observar uma reducao na frustracdo dos colaboradores, devido a criacdo de um

ambiente de trabalho mais agradavel.

A aplicacdo da metodologia 5S demonstra ser uma solucao eficaz para a melhoria da organizacdo nos
postos de trabalho. As cinco etapas dos 5S - Seiri; Seifon, Seiso, Seiketsu e Shitsuke — contribuem para
a criacao de um ambiente de trabalho mais eficiente, produtivo e seguro. Recomenda-se que a empresa
continue a promover a cultura dos 5S e a realizar auditorias regulares, de forma a manter os padroes
estabelecidos e, deste modo, garantir a sustentabilidade destas melhorias a longo prazo. Esta abordagem
nao exigiu investimentos significativos, tornando-a uma opcao viavel para melhorar a organizacao nos

postos de trabalho.

84



7. CONCLUSOES E TRABALHO FUTURO

Neste capitulo, sdo expostas as consideracdes finais desta dissertacdo, destacando as principais

conclusdes obtidas e fornecendo algumas sugestdes para investigacoes futuras.

7.1. Consideracoes Finais

A evolucao constante dos mercados e as crescentes exigéncias dos clientes tornam imperativa a melhoria
continua dos processos, visando a reducao de custos, eliminacao de desperdicios e reforco da
competitividade. A presente dissertacdo delineou estratégias fundamentais para a otimizacdo de
processos num atelier de reparacdo de marroquinaria de luxo em Portugal. O principal objetivo foi a
definicao e implementacdo de um programa de melhoria de processos, orientado pela identificacdo de

desafios operacionais e pela procura continua da eficiéncia, qualidade e satisfacao do cliente.

A andlise detalhada dos problemas revelou lacunas em areas como monitorizacdo de desempenho,
gestdo de sfock, distribuicdo de trabalho, utilizacdo de maquinas, desconhecimento da performance do
atelfer, controlo de acessos, métodos de armazenamento e organizacao dos postos de trabalho. Estas

fragilidades ofereceram oportunidades para intervencdes estratégicas, visando a melhoria continua.

As propostas de melhoria apresentadas abordaram meticulosamente cada area identificada,
incorporando metodologias como dashboards em Power B/, sistemas de gestao visual, registos em
SharePoint, rotinas de revisdo de performance, cartbes de acesso ao cofre, novo método de

armazenamento e aplicacdo da metodologia 5S.

Os resultados obtidos apds a implementacao destas propostas sdo notaveis. O sistema de monitorizacao
de desempenho através do Power B/ proporcionou uma visao objetiva e em tempo real das operacoes,
permitindo decisées mais informadas e estratégicas. A monitorizacao do sfock, distribuicao de trabalho
e utilizacao das maquinas, combinada com o Power BI, ofereceu uma visao clara da capacidade diaria

do atelier, distribuicao equitativa de reparacoes, reducao de atrasos e maior satisfacao do cliente.

Adicionalmente, a implementacdo do sistema de gestao visual no £xce/ eliminou a atribuicao aleatdria
de produtos, garantindo o cumprimento do FIFO e reduzindo o tempo médio de permanéncia dos
produtos no atelier em 47,37%. Por sua vez, a utilizacdo do SharePoint otimizou o fluxo de trabalho,
diminuindo o tempo dedicado ao registo fotografico em 44,44%, além de minimizar erros de digitacédo
através do uso de scanners e QR Codes. A integracdo desta proposta com o Power B/ facilitou a

comparacao entre os tempos pré-atribuidos aos produtos e os tempos reais de reparacéo. Em relacao a
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rotina de revisdo de performance operacional, esta contribuiu para a consciencializacdo dos artesaos

sobre seguranca, organizacao, qualidade, produtividade e prevencéo de nao conformidades.

Através do uso de cartdes de acesso ao cofre, aliado a utilizacdo da chave manual em situacdes
especificas, espera-se um controlo, rastreabilidade e seguranca superiores. Relativamente ao novo
método de armazenamento, este ampliara a capacidade de armazenamento de 120 produtos para um
intervalo entre 180 e 270 produtos, permitindo que o afelier lide com uma procura crescente. Além
disso, contribuira para a reducao do risco de lesdes, agilizara a procura e atribuicdo de produtos,

assegurando o cumprimento do FIFO e a melhoria da qualidade dos produtos armazenados.

Por fim, a aplicacdo da metodologia 5S revelou-se eficaz para melhorar a organizacdo nos postos de
trabalho, criando um ambiente mais produtivo, seguro e aumentando a qualidade dos produtos. Ademais,

antecipa-se uma reducao na frustracdo dos colaboradores, devido a melhoria do ambiente de trabalho.

E impreterivel reconhecer que a melhoria de processos é um compromisso continuo, exigindo agilidade
na adaptacao as dinamicas do mercado e ajustes constantes em resposta as necessidades dos clientes.
Em resumo, as propostas impactaram positivamente o ate/fer, fortalecendo a sua posicdo no mercado.
As melhorias nao sdo meros pontos de chegada, mas sim marcos num percurso de melhoria continua.
O atelier estd mais capacitado, resiliente e preparado para enfrentar futuros desafios, mantendo um
servico de exceléncia. E importante notar que, exceto algumas aquisicoes especificas, as melhorias foram
implementadas sem gerar custos adicionais significativos, evidenciando a sua vantagem econémica para
a empresa. Este estudo enfatiza a importancia de uma abordagem holistica na gestdo de processos,

integrando tecnologia, métodos eficazes e uma cultura organizacional voltada para a exceléncia.

7.2. Investigacao Futura

O presente estudo proporcionou uma visdo abrangente das melhorias implementadas no afefier de
reparacao, destacando a eficacia das estratégias adotadas para otimizar os processos. No entanto,
devido a natureza dinamica do setor e a constante evolucao das tecnologias e praticas de gestao, existem

diversas oportunidades para melhorar ainda mais o desempenho do atelier.

Embora o sistema de monitorizacdo de desempenho tenha sido implementado com sucesso, existe
potencial para expansdao e melhoria continua. A inclusdo de métricas mais detalhadas, como a
produtividade individual dos artesaos e a eficacia das maquinas, pode proporcionar uma compreensao
mais detalhada das operacdes. Além disso, a avaliacdo da taxa de ndo conformidades de PCDs que

acompanham os produtos é essencial, uma vez que defeitos nos componentes podem impactar o tempo
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que os produtos permanecem no atfelier e até mesmo influenciar a qualidade das reparacdes. Esta
abordagem facilitaria a identificacdo de oportunidades de melhoria e o refinamento das estratégias de

alocacao de recursos.

Em relacao a gestao do sfock de produtos existente no cofre, sugere-se a implementacao de politicas de
gestdo de sfock adequadas, incluindo a definicdo de um sfock de seguranca. Isto auxiliaria a
determinacao do caminho capacitario, permitindo determinar com precisdo a data em que novos
produtos para reparacao devem ser solicitados, bem como a quantidade adequada. Assim, através desta

abordagem é possivel evitar tanto o excesso como a rutura de stock de produtos no cofre.

Durante este projeto, nao foi possivel realizar um estudo pormenorizado sobre a discrepancia entre os
tempos pré-atribuidos aos produtos e os tempos reais de reparacao, percebendo-se apenas que existem
varias divergéncias entre estes valores. Portanto, é importante analisarem-se estas disparidades para
identificar as causas subjacentes, com o objetivo de ajustar os tempos pré-atribuidos ou de desenvolver
estratégias para melhorar a eficiéncia da producao. A continuacao da analise e a adaptacdo do sistema

de monitorizacao podem levar a melhorias continuas e sustentaveis no desempenho do atelier.

E de extrema importancia monitorizar continuamente a eficacia do sistema de cartées de acesso e
adaptar as politicas de seguranca conforme necessario. A realizacdo de investigacdes regulares sobre a
interacdo entre o sistema e situacdes de emergéncia, aliadas a atualizacdes continuas nas tecnologias

de seguranca, assegurara a robustez e a confiabilidade do sistema.

A aplicacdo da metodologia 5S resultou em melhorias significativas na organizacdo dos postos de
trabalho. Para preservar estes ganhos, é essencial implementar praticas continuas de formacéo e
sensibilizacao dos colaboradores. Auditorias regulares devem ser realizadas para manter os padrdes

estabelecidos e identificar areas adicionais de melhoria na organizacao.

Ao adotar estas direcdes futuras, o afelier estara numa posicdo mais vantajosa, ndo apenas para
responder as procuras em constante mudanca do mercado, mas também para assumir um papel de
lideranca e influéncia positiva no setor de reparacdo de marroquinaria de luxo em Portugal. O
compromisso com a exceléncia operacional deve ser continuo, moldando nao apenas o0s processos, mas

também a cultura organizacional para um futuro sustentavel e prospero.
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Figura 35 - Fluxograma do Processo de Reparacéo.
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