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RESUMO

S80 apresentadas Recomendagdes da Montadora, tomando como base casos reais
ocorridos anteriormente em veiculos em Pés-Vendas, uma fase posterior a
comercializagdo do produto fabricado pela Montadora, com o objetivo de aertar os
projetistas e profissionais envolvidos no projeto, sobre problemas que aconteceram em
passado recente e que de alguma forma trouxeram algum prejuizo, para que 0S mesmos
ndo se repitam, trazendo novas perdas aos parceiros integrantes da cadeia produtiva
(Montadora, Concessionaria e Fornecedores). Para isso, um banco de dados pode ser
criado e esses casos passam a fazer parte dele, gerando orientagdes para os projetistas, e
profissionais da &rea de projetos de veiculos, para que possa ser consultado por todos
envolvidos com o produto. Essa agdo é um auxilio para se atingir uma boa qualidade no
desenvolvimento de produtos, pela reducdo do nimero de intervencdes de Servicos em
Pbs-Vendas, reduzindo assim os custos de garantia e tornado a marca da Montadora mais
confiavel em um mercado bastante competitivo. Hoje o envolvimento dos Fornecedores
de componentes, ou sistemas, € 0 mais cedo possivel no projeto e no desenvolvimento de
produto. E necessario ter a possibilidade de produzir esses itens com o menor indice de
erros, refletindo positivamente ao longo de Pos-Vendas, tornando automaticamente o
produto da Montadora bastante atrativo no mercado. A utilizaggo desse tipo de agdo, uma
verificacdo estratégica de projeto, busca trazer eficiéncia nas atividades relativas ao
produto projetado, sendo que tanto os Fornecedores de 12 como os de 22 linha, podem
aplicar os conceitos aqui apresentados. O éxito evidentemente vira da boa utilizagdo e da
melhoria constante desse sistema e da constante atualizacdo das Recomendacoes.



ABSTRACT

They are presented some carmakers Recommendations based on occurred previous After
Sales real vehicle cases, a posterior phase of commercialization of manufactured cars,
aiming to prevent designers and involved project professionals, about problems that had
happened in recent past and had brought some damage, bringing new losses to the
integrant partners of the productive chain (Carmakers, Dealers and Suppliers). A data
base gathering all these cases can be created and they will generate some orientation for
these designers, and professionals of the area of projects of vehicles, so that it can be
consulted by al involved ones with the product, in future projects. This actionisan aid to
reach a good quality in product development, for the reduction of the number of
interventions of Service department, thus reducing the costs of guarantee and becoming
the carmaker brand more trustworthy in a competitive market. Today the Suppliers of
component or systems involvement are more early possible in the project and product
development. It is necessary to have the possibility to produce these items in an
accurately way with the lesser index of errors reflecting throughout after sales becoming
the carmaker product automatically sufficiently attractive in the market. The use of this
type of action, a strategically verification of project, aims to bring efficiency to the
suppliers projected product, throughout the good project concepts application presented
here. The success evidently will come of the good use and the constant improvement of
this system and of the constant update of Recommendations by al professionals involved

at project.
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INTRODUCAO

Esse trabalho procura criar de Recomendaces de projetos para os projetistas de empresas
fornecedoras de autopecas das Montadoras, com o intuito de reduzir problemas gque
aparecem no Departamento de Servico, a partir dos projetos originados nos
Fornecedores, criando enormes custos de garantia que poderiam ser evitados.
O Desenvolvimento de Produto voltado a érea automotiva exige que veiculos sgjam
projetados de forma a atender caracteristicas tradicionais de funcionamento e
desempenho [1], trazendo com isso trés causas representativas de problemas em projetos,
descritas a seguir:

A primeira causa é o aumento volume de itens novos que as inovagdes trazem em

seu bojo, para novos veicul os.

A segunda é a implementacdo das inovagdes em veiculos existentes, 0 que exige
muitas vezes modificacOes dos projetos, somado as alteraces que ja sdo de uso

regular nos veicul os.

A terceira é aimplementacdo de novos acessorios nos Novos projetos de veiculos,
que tem mudado a relagdo técnico-comercia entre Montadora, Fornecedores e a

Concessionaria.

Esses trés fatos tornam muito critica a relacéo entre esses trés atores, pela necessidade de
suprimento pegas e sistemas & Montadora pelo Fornecedor, comparado com aquilo que
tecnicamente este Ultimo pode suprir. Algumas vezes sd0 encontradas algumas néo-
conformidades, problemas que de alguma forma tém de serem sanados entre esses
parceiros para a manutencdo dessa boa relagdo. S80 notérias as exigéncias dos
consumidores, uma caracteristica presente em todos 0s canais da economia, inclusive em
relacdo a industria automobilistica. O mercado conquista-se pela inovagéo dos produtos
[9]. A personalizacdo de produtos [5] j& caracteriza esse mercado, principa mente a partir

da General Motors do Brasil, inovadora desse novo tipo de negdcio.

O proprio usuario personaliza o automovel escolhendo componentes e opcgdes

disponibilizadas pela Montadora e seus Fornecedores conjuntamente. Algumas outras



Montadoras acompanharam a GMB e, nesse quadro, a qualidade passou a representar um
forte componente da decisdo do cliente diante de suas expectativas em termos de
desempenho, beleza e novas configuragbes montadas para atendimento das
particularidades do consumidor, quase sempre representadas por itens nhovos no veiculo,
0os quais devem também ter, principamente, qualidade. O panorama do mercado
brasileiro e mundial é conhecidamente, cada vez mais competitivo e acirrado. Os
consumidores estéo cada vez mais exigentes e, por isso, as empresas tém de eliminar as
falhas de seu produto da forma mais répida e eficaz possivel, além de ampliar o tempo de

garantia dos seus produtos.

A motivacdo deste trabalho se d&d em funcéo de problemas técnicos ocorridos na cadeia,
envolvendo de forma mais envolvente o Fornecedor. Esses problemas e suas solugoes,
citados no capitulo 5 podem ser evitados utilizando-se técnicas, como as agui
apresentadas e descritas no capitulo 4. Quando identificados e resolvidos na
Concessionéria, geramente esses problemas geram altos custos, sacrificando ndo sO o
Departamento de Servigo da Montadora, como os integrantes dessa cadeia (a Montadora,
a Concessionaria e o Fornecedor) de forma indireta. Nos Fornecedores também séo
gerados gastos e despesas em conseqliéncia desses problemas, muitas vezes com grande
custo financeiro. Quando existe a sintonia na convivéncia desses trés integrantes da
cadeia produtiva na industria automotiva brasileira e com a elaboracéo de projetos de boa
qualidade, sdo eliminados custos de garantia no Departamento de Servicos, enfoque
principal desse trabalho. Para garantir esse pressuposto, Fornecedores integrados na
forma de atuar das Montadoras de veiculos procuram algumas alternativas confiaveis de
verificacBes dos projetos, no inicio e ao longo da execucdo deles, trazendo os beneficios
da confiabilidade [1] da marca

O capitulo 1 refere-se ao Departamento de Servicos e comenta alguns casos ocorridos nas
Concessionarias com comentarios dos clientes, dizendo aguilo que eles esperam da
Montadora e Concessionarias. Descreve Pos-Vendas e fala sobre lancamento e

planejamento de consumo, valorizando a qualidade como diferencial de competicéo.



O capitulo 2 descreve uma idéia de Projeto. Fornece alguns detalhes de sistemas de
Administracdo de Engenharia em uso e como o sistema € operado em projetos novos e
em projetos ja existentes. Com uma tabela representativa do nascimento de um projeto,
desde sua fase conceitual, por meio das premissas estabelecidas por marketing, até o
inicio da producéo do veiculo, o capitulo descreve toda a sequiéncia de desenvol vimento
de um projeto de automével. Da uma descricdo de projeto, utilizando as modernas
técnicas de projeto computacional, em sistemas tais como: CAD (Computer Aided
Design), CAE (Computer Aided Engineering), CAM (Computer Aided Manufacturing),
FMEA (failure mode effects analysis) entre outros.

O capitulo 3 descreve o que sdo as Recomendacdes e como elas foram extraidas dos
problemas apresentados. Estabelece um formato para o banco de dados que ira
administrar esse sistema de Recomendacfes, bem como quais 0s pontos que devem ser
explorados. Ao final do capitulo é apresentada uma metodologia para desenvolvimento
de listas de checagem de projetos, quais os beneficios a serem alcangados com as

Recomendacdes e fontes de problemas que as podem originar.

O capitulo 4 apresenta uma série de casos reais, acontecidos durante o periodo de

garantia dos veiculos, em pecas produzidas pel os Fornecedores.

Ao final sdo apresentadas as conclusdes finais, bem como uma idéia de um assunto que
podera ser desenvolvido em préximos trabal hos sobre o relacionamento de Montadora e

Fornecedores.
O ponto relevante seria responder a seguinte questéo:

0 que se pode dizer aos projetistas dos Fornecedores da Montadora, no
desenvolvimento de produtos, para que sgjam evitados problemas em

Servigo, baseando-se em problemas ja ocorridos no passado ?

Neste trabalho € a questdo de fundamental importancia no desempenho das
competéncias dos Fornecedores em relacdo aos seus projetos, pois a partir da resposta a

essa questdo é necessario ser desenvolvido outros sistemas, ou formas especificas de



andlise de projetos, integrados com a Montadora, procurando na realidade a competéncia

detodaacadea

Segue abaixo uma tabela contendo valores em Reais (R$) os indices de Problemas por
cada mil unidades, levando em conta os principais ocorridos em um determinado veiculo,

durante o seu periodo de Pés-vendas.

Tab. 1 —indice de Problemas por mil veiculos

indice de erros p/ 1000 veiculos

Posicdo | Casos | INDICE | CUSTO LOCAL

Descricdo da Atividade
Substituir Interruptor Luz de Ré 1 6623 303.00 | R$ 163,886.34
Substituir Batente Porta Traseira LD 2 849 38.84 R$ 46,227.87
Substituir Mola / Batente Porta Dianteira LE 3 831 38.02 R$ 48,998.87
Substituir Batente Porta Traseira LE 4 786 35.96 R$ 42,355.92
Substituir Cinzeiro Painel de Instrumentos 5 706 32.30 R$ 72,388.45
Substituir Levantador Elétrico Vidro Porta dianteira LE 6 615 28.14 R$ 56,462.48
Substituir Levantador Elétrico Vidro Porta dianteira LD 7 567 25.94 R$ 55,263.74
Substituir Mola / Batente Porta Dianteira LD 8 504 23.06 R$ 28,349.58
Substituir Linglieta Conexao Encosto Banco Traseiro 9 501 22.92 R$ 25,939.36
Substituir Banco Traseiro (Assento ou Encosto) 10 454 20.77 R$ 22,070.61
Substituir Tirante Barra Estabilizadora ao Amortecedor
Dianteiro 11 438 20.04 R$ 40,117.75
Substituicdo Bacteria 12 423 19.35 R$ 84,595.56
Substituicdo Mola / Batente Porta Traseira LD 13 415 18.99 R$ 21,063.22
Substituicdo Lonas e Sapatas do Tambor Freio
Traseiro 14 368 16.84 R$ 39,687.56
Substituicdo Ajustador de Altura Banco Dianteiro 15 352 16.10 R$ 92,858.78
Substituicdo Estrutura Encosto Banco
Traseiro/Espuma em couro 16 346 15.83 R$ 14,992.55
Substituicdo Mola / Batente Porta Traseira LE 17 343 15.69 R$ 17,606.72
Substituir Carcaga da Engrenagem Caixa Direcao
Hidraulica 18 305 13.95 R$ 102,153.60
Substituir Vedador do tubo do Evaporador (Ar
Condicionado) 19 298 13.63 R$ 26,189.12
Substituir Canaleta Guarnigéo levantador Vidro Porta
Dianteira 20 287 13.13 R$ 20,039.06

TOTAIS 16011 | 732.50 | R$1,021,247.14




1 EXECUCAO DE PROJETOS- MONTADORA E FORNECEDOR

Para responder a pergunta do capitulo anterior € necessario citar as agdes que atua mente
s80 tomadas na execucdo de um projeto automotivo, com 0 objetivo de diminuir os
problemas no Departamento de Servicos da Montadora de Veiculos. Servicos € aqui
analisado em uma das suas funcdes, isto €, uma atividade de pds-vendas, na qual um
veiculo passa por um processo de correcdo de defeitos, os quais, na maioria das vezes,

geram altos custos paraa Montadora, a Concessionarias e 0s Fornecedores.

Este trabaho esta voltado principamente para os Fornecedores, Co-Designers na
execucdo de projetos, inclusive em fases iniciais do desenvolvimento do produto, para
gue de uma forma gera as Recomendaces aplicadas aos Projetos diminuam os custos de

garantia, melhorando a satisfagéo dos clientes, bem como a protecdo da marca.
1.1 Problemasocorridosem Concessionérias

A seguir sdo mostrados alguns exemplos de reclamagdes de clientes as Concessionarias,

contendo a definic¢éo do problema, a solucéo e o comentério final do cliente.

Esses problemas foram tirados da revista “AUTO ESPORTE”, extraida do endereco da
Internet:” http://revistaautoesporte.globo.com/A utoesporte/0,6993,EAD463183-1699-
6,00.html”

Problema 1

Adquiri na Concessionaria um veiculo 16V 2001. Durante o periodo de garantia o carro
passou pela revenda aproximadamente cinco vezes, com problemas de rangidos nas
portas, bancos, colunas e painel, ronco forte no cambio, trepidacdo na embreagem,
vazamentos, desgaste excessivo das pastilhas de freio, entre outros. Cada vez que vai para
l&ficano minimo 3 dias, causando varios transtornos. Apds o término da garantia, o carro
voltou mais duas vezes e os problemas continuam. Falel com a Montadora, explicando o
caso, e eles pediram para voltar a revenda. Fiz isso e depois de vérios minutos de espera
colocaram um mecanico para andar com o carro. O mesmo constatou trepidacdo e trancos

na embreagem, ronco no cambio, rangidos internos. Perguntei 0 que seria feito para



solucionar estes problemas. Falaram que depois de um ano, e do término da garantia, 0s
problemas de embreagem, cambio e acabamento sdo normais no veiculo. N& ha mais o
gue fazer. Comprei um carro zero, confiando na marca, e hoje tenho um carro que s

apresenta problemas.
SOLUCAO

Consultamos a Concessionaria e o gerente de servigos ficou de manter contato com o
proprietario para agendar a data da apresentacdo do veiculo. Caso isto ainda ndo tenha
ocorrido, solicitamos ao leitor a gentileza de dirigir-se aquele concessionario que esta a

sua disposi¢do para solucéo do assunto.
COMENTARIO DO CLIENTE

A Concessionaria entrou em contato comigo e efetuou os reparos. Se ficou bom ou néo,

ndo sei, poisjafizeram 0 mesmo servigo umas duas vezes, no minimo.
Problema 2

Estou indignado com os alarmes originais de fabrica. Tive o meu veiculo arrombado com
13 dias de uso por causa da fragilidade do sistema. A minha maior revolta foi com a
Montadora, que sequer deu atencdo ao fato. E s6 fazer um furo na lataria sobre a
macaneta e levantar o pino da porta, que os alarmes sdo inlteis. Se 0 alarme ndo cumpre
sua fungdo, para que oferecé-lo como opcional? Tenho dois amigos que tiveram seus
veiculos novos arrombados desta maneira. Acho que as Fornecedores deveriam tomar

alguma atitude.
SOLUCAO

Cabe esclarecer que o fato ocorre em todos os veiculos, independente de marca ou
modelo. Trata-se de uma situacao socio-econdmica e cultural que o pais atravessa, o qual
ndo temos qualquer possibilidade de evitarmos. Acrescentamos ainda que as areas
competentes, atodo 0 momento, realizam pesquisas e trabalhos no sentido de aperfeicoar

edificultar a ocorréncia de fatos como os narrados.



COMENTARIO DO CLIENTE

Achei aresposta da empresa muito genérica e evasiva. Realmente o problema ocorre com
todas as marcas de veiculos. Pedi uma resposta da Montadora, pois adquiri um veiculo
deles, e com 13 dias de uso, o carro havia sido violado. A minha sugestdo direcionada a
Concessionéria é que para que ndo ocorra a perfuracdo da lata. Poderiam reforcar a porta
do veiculo ao redor da maganeta com uma grande chapa e reforcar a propria maganeta
para que ndo quebre tdo facilmente e o miolo desta sgja retirado tdo facilmente. Se a
Montadora fizesse mudancas desta natureza, talvez os demais a copiariam e os ladrdes

abandonariam esta técnica.
Problema 3

Meu veiculo foi vendido com ar-condicionado instalado e no segundo dia de utilizaco
comegou a 'morrer’ nas paradas e reducdes de velocidade. Tento resolver o problema:
estive sete vezes na revenda em menos de dois meses e até o momento ndo tive o
problema solucionado. Todas as vezes que 0 carro sai da Concessionaria, sa sem
'morrer’, e apods um ou dois dias de uso o problema retorna. Outro problema gque venho
tentando resolver com a Concessionéria, e diretamente com a Montadora, foi a re-
emissdo da nota fiscal com o ar condicionado como opcional. As notas foram emitidas

Separadamente.
SOLUCAO

O veiculo em questdo deu entrada na Concessionaria para verificagdo e imediatamente a
Concessionaria acionou sua equipe técnica que providenciou as manutences
necessarias. Todos os servicos foram executados e o veiculo entregue. Na ocasido, 0
consultor técnico sanou todas as duvidas do cliente.

COMENTARIO DO CLIENTE

O atendimento foi realizado mediante instalagdo de cabos, vévulas, entre outros itens,

gue ndo entendi muito bem a fungdo. O carro ndo mais apresenta falha na reducéo de



velocidade. So trés problemas reais, acontecidos em Concessiondrias, onde pode se

entender a motivacdo do trabalho de uma forma bastante clara.
1.2 Consideracdes sobre Pos-L ancamento e Plangjamento do Consumo [13]

O consumo, problema caracteristico do Pés-Vendas, ou sgja, a maneira de utilizagdo do
produto pelo usuario tem influencia determinante no projeto e, desde a aprovacdo da
arquitetura, uma das fases mais preliminares do projeto, deve ser levado em conta no
estudo de viabilidade.

O projeto deve considerar as seguintes caracteristicas, em funcdo da forma de utilizagdo
do produto, as quais irdo influenciar sobremaneira o Pés Vendas, se esses requisitos ndo
forem atendidos:

v facilidade de manutencéo no produto;
v confiabilidade adequada;
v seguranca de operacao.

Em caso de produto de consumo, o projetista tem sérias dificuldades devido a grande
variedade de usuarios potenciais do produto. Automoveis devem ser projetados de modo
a satisfazer as expectativas e necessidades mais complexas as mais simples [12], bem
como a mobilidade didria dos seus consumidores, tendo a Qualidade como uma das

principais funcdes caracteristicas.

A origem da maioria das técnicas e metodologias utilizadas na Qualidade se deu no
ambiente manufatureiro, na producéo de bens materiais. Com a evolucdo da humanidade,
entretanto, DS passou a constituir um importante diferencial, ja que o desempenho dos

produtos concorrentes se torna cada vez mais similar.

No capitulo seguinte serdo abordados alguns conceitos de Projeto e seus sistemas de
administracdo, com o objetivo de entender o processo “ Execucdo de Projeto” dentro da

Montadora e dentro dos seus principais Fornecedores.



2 PROJETOS

De acordo com esse autor a maioria dos problemas observados em projetos sdo devidos a
falta de uma metodologia de organizacdo de projeto formalizada (cf. PASSAMANI,
2001).

Na sua esséncia, a idéia de projeto pode ser associada a uma forma de se
trabalhar que é simultaneamente, simples e eficaz, principamente na
atualidade, em que as empresas s80 obrigadas a responder mais rapidamente do
gue as demandas de mercado. Entretanto, e com frequéncia, observa-se que
muitos projetos apresentam problemas, nesse contexto, destacase o
comentério de Jolivet (La Cible, n° 86, fevereiro/2001, p. 30): “[...] os projetos
gue apresentam problemas s80 numerosos, muito mais do que se imagina.
Esses problemas podem assumir vérios aspectos: @) o desempenho do projeto
do produto é inapto ao uso; b) os custos de desenvolvimento e uso explodem;
¢) a data de colocagdo em servigo € deslocada e o retorno do investimento €
negativo” (PASSAMANI, 2002).

O controle e o plangamento do projeto devem ser exercidos de forma disciplinada e
consistente, tanto na sequiéncia das etapas, como no armazenamento de informacdes e na
distribuicdo das informagbes aos seus usuérios. E, de fato, conflitos exacerbados,
informagdes desencontradas e fata de coordenagdo sdo algumas das ocorréncias
negativas mais frequentes em equipes mal organizadas [8]. Conforme definicdo de
VALERIANO (1998, pg.19) projeto é definido como “...um conjunto de acOes,
executadas de forma coordenada por uma organizacao transitoria, a qual séo alocados os

INSUMOS Necessarios, para, em um dado prazo, acangar um objetivo determinado”.

Apbs essas observacdes que definem projeto, sdo mencionadas a seguir as diretrizes que

podem controlar a sua administracéo.
2.1 Sistemade Administracdo de Engenharia

A identificacdo do melhor sistema de administracdo de engenharia em uma empresa, ou
cria dificuldades, ou favorece o desempenho da sua competéncia, em busca, muitas
vezes, do seu desenvolvimento e continuidade no mercado. Portanto, a correta
identificaco desse sistema, principalmente em funcdo de suas necessidades, €
fundamental.
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A partir dai surge até uma vantagem competitiva[2] em relacdo a concorréncia, pois com
uma melhor andlise das variaveis do sistema, principalmente em relacdo ao valor

agregado [5], a sua estratégia torna-se melhor que a concorréncia, no minimo semel hante.

Vaor agregado [5] indiretamente envolve escolha de processo, forma de preparacéo do
projeto, ferramentas utilizadas, definicdo do desempenho que o produto deve ter e as
caracteristicas técnicas que devem ser escolhidas, aém de se ater aos custos de

desenvolvimento durante o projeto.

Portanto, a escolha de um sistema de administracéo de projeto de engenharia deve ser
compativel com as necessidades e exigéncias de mercado. Isso atuarda como um

controlador de possiveis falhas em novos projetos.

Um bom sistema de Administragdo de Engenharia desempenha um papel importante
durante o Desenvolvimento de Produto da Montadora e nos Fornecedores, tendo de se
mostrar fundamental para atender aos requisitos de projetos [3], para ndo tornélos
falhos. Se o projeto, ou o Desenvolvimento de Produto, ou a sua administragdo so
falhos, € grande o risco de o projeto vir a falhar. Existem vérios exemplos de fracassos

no lancamento.

Alguns Fornecedores gastam milhdes de dolares no desenvolvimento do produto, mas se
esquecem de elaborar uma simples lista de verificacdo de projeto [4], ou quando néo
esquecem, fazem-na de modo inadequado. Pior ainda € perder seu mercado cativo e
conseqlentemente os seus lucros, por ndo ter uma metodologia definida para combater
os erros de projeto. A partir do CAD (Computer Aided Design), CAM (Computer Aided
Manufacturing), DFMA (Design for Manufacturing and Assembly), DFD (Design for
Disassembly), DFM (Design for Mounting), com milhares de combinagtes, DFE
(Design for Enviroment) e atualmente o DFS (Design for Service), pensava-se que 0s
problemas de erros em projetos terminariam. Mas 0 que se percebe hoje é
completamente diferente, isto €, as Concessiondrias continuam convocando seus clientes
para correcdo de problemas que ja poderiam ter sido eliminados. Porque isso acontece?
Por problemas que passam despercebidos por falta de controle e um método que os barre

guando um projeto € executado.
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Atuamente a forte competitividade do setor automotivo exige integragdo entre os
parceiros com o aumento do fluxo de informagdes, principalmente as virtuais [6]. As
necessidades de atendimento dos desgjos de clientes mostram-se fundamental ao
crescimento e sobrevivéncia da cadeia, que perceberam que devem responder, da forma
mais &gil possivel, com produtos que venham atender ao objeto futuro de compra do

mercado.
2.2 Consideracdes sobr e Desenvolvimento de Produto

O desenvolvimento de um produto comega por um Projeto, no qual os objetivos séo

transformados em representagdes graficas em duas, ou trés dimensdes.

A busca da informacéo é o primeiro passo e ela € estruturada de forma que quando for
necessaria a sua aplicacdo, a comunicacdo das informacdes sga adequada para o
tamanho e diversidade da empresa, além de o resultado dessa busca estar compreendido
e sintetizado. A guarda dessas informacdes é feita de uma forma que facilite 0 seu uso
durante o transcorrer do projeto, para que as decisdes do que fazer e como fazer, tenham
0 seu caminho relativamente desenvolvido e a decisdo sga um ritual meramente

processua objetivando, narealidade, a conclusdo da solucéo.

Etapa 1 Decisao 1 Etapa 2 Decisao 2
Definigao do N Aprovacio de |, [0esenvolvimento Evolucdo
Conceito Prototipo do Produto ™ | Técnica do (?
Produto |
l Etapa 3 Decisio 3 Etapad
@ N Demonstragio e Aoy aGED Fabricacio e
Avaliagao g || Sl E P Langamento
& Operacionsl &

Figura 1 — Processo de Projeto de Redlizagdo de um Produto

A figura 1 mostra de uma forma simplificada o caminho do desenvolvimento do produto,
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desde a definicéo do conceito até o ponto de fabricacdo e lancamento [10]. Poderiam ser
sugeridas sofisticadas configuracfes mostrando varias formas de desenvolvimento, desde
a criacdo do novo conceito do produto até o seu inicio de sua produgdo, passando por
varios tipos, ou fases de aprovactes. Mas 0 objetivo aqui € somente mostrar 0s pontos
mais importantes até a producdo. Apds as definicdes do conceito do produto pela
organizacdo, baseado a partir das consideracfes da empresa e de seu departamento de
marketing, ocorre a Aprovacdo do Protétipo, fase em que os interessados pelo projeto se
rellnem para revisar 0 processo e os planos, bem como continuar com as atividades,
iniciando a fase do desenvolvimento do produto a fim de demonstrar que todos os
potenciais problemas de fabricacdo do produto estdo sob controle. A partir dai tem-se
uma maior integracdo entre as &eas de marketing, Pesquisa e Desenvolvimento,
Engenharia de Projetos e Manufatura. Apds essa fase ocorre a primeira Evolucéo
Técnica do Produto, essencialmente focada na viabilidade técnica do produto, reaizada
pelo grupo de Pesquisa e Desenvolvimento. Em seguida hd a fase onde ocorre a
Demonstracdo e Avadliacdo, onde ocorre uma verificagdo mais detalhada da
adaptabilidade do produto a0 mercado. E nessa fase que se identifica e se corrige boa
parte dos problemas do produto, podendo ser o ponto a partir do qual aplicaremos este
estudo.

A fase de Aprovacdo Comercial e Operacional do produto caracteriza-se pelo guste
entre produto e processo. Tratase de uma importante etapa, que apds avaiar 0s
resultados promove as corregdes necessarias, autorizando a passagem para a Ultima fase.
A Fabricacdo e o Lancamento definem-se como o momento de implementacdo dos
planos de producdo e comercializagdo, mobilizando muito fortemente diferentes areas
funcionais. E também uma etapa de diversas atividades de suporte as operacdes de
producdo, como, por exemplo, 0 projeto e a escolha do ferramental e dos gabaritos e

planegjamento das instalagdes e de sistemas de controle.

Novas formas de administracdo de projeto e tipos de equipes de trabalho procuram
acelerar a conclusdo do projeto para lancamento do produto, contendo as inovagoes.
Chegar primeiro ao mercado torna-se uma obsesséo para as empresas. Provavelmente €

uma das chaves do sucesso.
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2.3 Relacédo Projeto/ Manufatura/ Testes“versus’ Pés-Vendas

Se conceitos, tecnologias, formas de validagdo por meio de testes apresentados, em
relagdo aos seus custos de implementacdo, tempo de projeto, processo de suprimentos e
uso, falham por uma omissdo de informagdo, ou por esquecimento de detalhes muito
importantes na hora da execucdo do projeto do produto, poderemos considerar isso uma
falha técnica no produto.

E necessério lembrar também que esses defeitos somente se tornardo evidentes quando o
veiculo estiver sendo distribuido as Concessionarias ou quando chegar as maos de seus
clientes, pontos em que realmente o problema serd notado, ja que a fase em que deveria
ter sido notado no setor de manufatura jé passou. 1sso tudo porque talvez, algumas vezes
hagja um controle somente funcional de qualidade em itens de Fornecedores que séo

montados na planta, isto &, falta um controle de durabilidade, por exemplo.

Qual é o custo que isso vai acarretar ao produto, a empresa, enfim a todos que estéo
envolvidos na cadeia?

O interessante € que isso pode estar acontecendo continuadamente dentro das empresas a
gualquer falha, e os sistemas, na maioria das vezes, demoram a enxergar essas omissoes e
muito mais tempo para corrigi-las.

Como exemplo podemos citar casos em que no Fornecedor a ferramenta é modificada
para atender a producdo e o Pés Vendas é totamente esquecido, no tocante ao
atendimento de reposicdo aos veiculos fabricados antes da implementacdo da
modificacio. As vezes é necessario mudar ferramentas de estampo complicadissimas,
moldes, dispositivos, ciclos de processo, acréscimo de material, quando ndo, em alguns
casos, a companhia tem de ceder até alguns itens graciosamente, para trocar, por
exemplo, um painel interno de porta que teve a sua ferramenta alterada e o produto
gerado na ferramenta ndo tem a configuragdo anterior, ndo podendo assim atender aos
veiculos anteriores na data de implementacdo em producdo de uma determinada

modificacdo do produto.
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Isso sem contar com a “visita’ (castigo) do veiculo e seu proprietario a Concessionaria.
Essas idas as Concessionarias sempre provocam a perda do precioso tempo por parte do
cliente e, aém de tudo, torna a chamada a Concessionaria (recall), quase que a Unica e
constante ferramenta a que a empresa recorre, na maioria das vezes desgastando a sua
imagem diante de um mercado também competitivo, como o brasileiro. A
Concessionéaria por suavez tera que fazer o servigo que precisa ser feito, corretamente na
primeira vez, aém de se dispor a gjudar o cliente prontamente em horarios convenientes
ade[12].

Assim, este trabalho vem cooperar no sentido de apresentar uma opgdo para reduzir esse
mal que assola a maioria dos Fornecedores em todo o0 mundo. N&o é somente a correcéo
de erros de projeto, mas sim a melhoria da competéncia interna da empresa pela
integracdo de seus departamentos envolvidos no projeto, com 0 objetivo de atingir a
qualidade adequada para os componentes de um veiculo. Automaticamente o
Departamento de Servicos da Montadora seria otimizado, principamente em suas
atividades mais especificas, como confec¢do de manuais de manutencdo dos produtos,
definicdo de ferramentas para Concessionarias para possibilitar montagem e
desmontagem de componentes e conjuntos, entre outras mais que realmente venham

agregar valor.

A seguir € mostrado como se elaborar uma lista de verificagdo para projetos, de acordo
com artigo de Stufflebeam (2001) [4], adaptado para esta aplicagéo.

2.4 Como desenvolver lista de verificagdo de projetos

Listas de verificacdo [4] sdo artificios de grande valor quando cuidadosamente
desenvolvidas, validadas para aplicacdo em projetos automotivos. Elas clarificam critérios,
NO NOSSO Caso quando se analisam os itens de um projeto, tornando as avaiacdes objetivas,
reproduziveis e com credibilidade. E fundamental para um projeto automotivo ser avaliado
em seus pontos de verificacdo, e a lista de verificacdo € uma ferramenta bastante apropriada
para iss0. Essencialmente, de acordo com o artigo citado, basicamente a definicdo dos
pontos de verificagdo de um projeto divide-se em 12 critérios fundamentais, aos quais sdo

agregados outros mais especificos.
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O processo a ser utilizado para criar uma lista de verificacdo a ser utilizado pode comecar
por uma andise de uma lista de verificacdo existente, sendo ele basicamente dividido nos

seguintesitens:

1. Focar objetivos dalista de verificagdo por pontos do projeto:
v definir o ponto de verificagdo nalista;

v definir os objetivos da lista de verificagao;

v procurar trazer a experiéncia pertinente;

v estudar aliteratura existente;

v trocar informagtes com pessoas experientes da areg;

v deixar claro o critério em evidéncia, em pontos tais como, a pertinéncia,
compreensao, clareza, facilidade de uso, parcimoénia e aplicabilidade em todos os
usos afins.

2. Listar os pontos de verificacéo:
v' listar osmelhores a partir dos critérios acima;
v' redefinir cada um dos pontos iniciais de verificacéo;
v' adicionar outros pontos de verificacdo relevantes;
v' dar umadefinicdo para cada um desses pontos de verificacéo.
3. Classificar e escolher os pontos de verificagdo:
v' escrever cada ponto de verificacdo e o critério de escolhaem um cartéo;
v' separar 0s cartdes por categoria;

v' identificar um critério principal e nomear cada categoria.



4. Definir o grupo de categorias:

v

v

v

definir os conceitos-chave de cada categoria;
escrever arazao de cada categoria;

definir e escrever aimportanciade ser cuidadoso na aplicacéo de cada ponto de

checagem na checagem dessas categorias,

adicionar, subgtituir e reescrever os pontos de verificagdo de modo claro.

5. Determinar aordem das categorias:

v

v

v

decidir se aordem de categoria é importante para alista de verificagoes;
escrever umarazao paraumaordem preferivel, em caso positivo;

definir a ordem para as categorias.

6. Fazer umarevisdo inicial dalistade verificagoes:

v

v

v

v

preparar uma versao revisada dalista de verificagoes,
engajar uUsudrios potenciais pararevisar e criticar alista de verificages,
conversar com 0s criticos para entender suas preocupacoes e sugestdes,

listar pontos questionaveis que necessitam de defini¢ao.

7. Revisar alistade verificagoes:

v

v

examinar e decidir como enderecar 0s pontos questionaveis,

reescrever o indice dalista de verificagoes.

8. Delinear e formatar a lista de verificagOes para atingir os pontos pretendidos:

v

determinar com 0s potenciais Usuérios quais as categorias necessarias,

16
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v' determinar com o0s usuarios que necessidades existem em relacdo aos pontos de

verificacao;

v' determinar com os usuérios algum ponto de verificacdo, ou categoria que deve ter

uma avaliagcdo mais satisfatoria sobre a lista de verificagdo completa;

v’ determinar com 0s usudrios quais as necessidades existentes em funcdo dos

resultados que serdo obtidos na lista de verificacOes,
v' formatar umanova listade verificacOes baseando-se nas determinactes acima.
9. Avdliar alistade verificagOes:
v' obter revisdes de usudrios em potencial e experientes profissionais;
v/ engajar usuarios no teste de campo da lista de checagem;

v' checar se alistaatende aos requisitos de pertinéncia, compreensdo, clareza,

facilidade de uso, parciménia e aplicabilidade atodo usuério em potencidl;
10. Findizar alista de verificacOes:

v’ sistematicamente considerar e enviar alista de verificagdes revisada, em funcéo

das corregdes feitas em campo;
v' imprimir alistade verificacOesrevisada.
11. Aplicar e disseminar alista de verificacOes:
v/ aosusudrios potenciais e

v' disponibilize-a pela empresa via rede de navegagao propria, ou outro meio de

comunicagédo adequado.
12. Periodicamente revise a lista de verificagoes:.

v utilizar todo o retorno de avaliag&o, e, caso seja necessario, revisar e melhorar a
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lista de verificaghes em interval os apropriados.

2.5 Falhas em Novos Projetos

Neste estudo sdo analisados casos reais que podem ocorrer de duas formas, pelas quais

0S erros se sucedem de maneira mais comum, 0S quais sdo e devem ser exaustivamente

explorados pela Montadora e por Fornecedores:

v

NOS casos em gue 0s componentes ndo sdo adequadamente testados nas condicdes
reais dos veiculos, mas sdo aplicados ao projeto por confianga demasiada do
projetista, devido a0 sucesso em projetos anteriores, mas que em um nhovo
(projeto) podem apresentar problemas devido a uma condicdo especifica, ndo

observada e,

quando da utilizagdo dos chamados itens de personalizacdo em veiculos, sem que
as éreas do veiculo, para aplicagdo desses itens, ndo sdo providas das solucdes /
modificagdes necess&rias para otimizagdo da montagem por parte da

Concessionaria.

Os fatos citados afetam fundamental mente o Departamento de Servigo dos Fornecedores,

além do Engenharia de Produto da Montadora e Fornecedores. Por uma questdo de ética

os Fornecedores e as Montadoras ndo serdo identificados neste trabal ho.

Seguem abaixo a guns dos objetivos extraidos com a aplicacao destes principios, os quais

serdo explorados por estudos de casos:

v

melhor funcionamento dos componentes na corrida-piloto, bem como no

principio do inicio da producéo;

utilizacdo correta de dispositivos e ferramentas na producdo, e ou, ha

Concessionaria;

otimizac&o no manuseio de partes do veiculo;
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v diminuicdo dos efeitos externos, causadores do mau funcionamento dos

componentes, e/ou, sistemas;

v provimento de condicdo de montagem nos veiculos, de algumas caracteristicas
preestabelecidas no inicio do projeto, visando facilitar a aplicacdo de partes na
Concessionéria, por personalizacdo, otimizando a aplicagdo de acessorios, ou
itens de personalizagéo.

Dessa forma deve-se procurar em Projetos eliminar-se grande parte da fonte dos
problemas em Departamento de Servicos causados pelo projeto inadequado de um
Fornecedor, os quais afetam a Montadora e suas Concessionaria, principamente, é
claro, o cliente.

Nesse momento ressurge a questéo ja citada Introdugdo, deste trabalho, ou sgja:

0 que se pode dizer aos projetistas da Montadora, no
desenvolvimento de produtos, para que sejam evitados problemas em

Servicgo, baseando-se em problemas ja ocorridos no passado ?

A resposta a essa pergunta encontra-se no capitulo a seguir.
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3 RECOMENDACOES

Para responder a questdo citada ao final do capitulo anterior, este trabalho procura criar
um sistema onde sdo arquivadas as Recomendaces coletadas, baseadas em problemas ja
ocorridos anteriormente, os quais de alguma forma trouxeram prejuizos financeiros, tanto
para a Concessionaria, como para a Montadora e para 0 Fornecedor, e, na maioria das
vezes, aborrecimento a seus clientes, tornado a imagem da empresa um pouco mais

negativa.

Esses problemas inesperados, ou sem solucdo, em um dado instante impactam os custos
das corregdes na Concessionaria, devido a detalhes especificos que afloram
irregularmente no veiculo, depois que 0 mesmo sai aprovado na linha de montagem. Na

maioria das vezes, esses problemas:

v impossibilitam a manutencdo dos veiculos pelos mecanicos, por dificil

acessibilidade aregido de montagem,
v criam situacdes dispendiosas a Montadora com custos de garantia;

v provocam o desconforto de o usuario ter de ir até a Concessionaria para resolver

um problema, ndo por sua vontade propria.

Outra caracteristica € que nesse ponto, toda a cadeia sofre problemas de credibilidade, até
0 ponto gue isso passa a tornar-se restritivo a realizagbes de negocios, fator esse
(redlizacdes de negocios) fundamental no existir de uma organizacdo. Além de tudo, de
uma forma geral, os seus concorrentes especulam sobre o problema ocorrido, tentando
mostrar que naquele ponto eles ja administram esse tipo de problema, ou por nunca o

terem tido, ou porque abordaram antecipadamente essa falha em seus projetos.
3.1 Formato das Recomendactes

Os problemas podem ser separados pelas regides caracteristicas dos veiculos, tais como,
chassis, motor, suspensdo, carroceria, acabamento interno, acabamento externo, vidros,
acessorios etc. Dentro de cada regido devem ser registrados os problemas com um nome
identificavel, quando ocorreu esse problema, em que veiculos e€le ocorreu, porgue

ocorreu, onde ele ocorreu, quais foram as agdes iniciais, tanto da Montadora e do
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Fornecedor, como das Concessionarias, e, principamente é claro, registrar como o

problemafoi solucionado de forma definitiva.

Para esse controle podera ser utilizado um programa de administracdo de dados,
conhecido como banco de dados, pelos sub-fornecedores dos Fornecedores,
contemplando as informacBes desses problemas encontrados anteriormente, ja

definitivamente resolvidos nas Concessiondrias e transformados em casos de referéncia.

Normalmente o registro desses casos e sua solugdo sdo concentrados e documentados a
partir da Engenharia de Projeto. Esses documentos seriam fontes de referéncia do banco
de dados, contendo todas as informagfes por &reas dos veiculos, indicando a correcdo dos
desenhos ou processos. Na maioria dos casos, esses documentos envolvem modificacéo
de desenho ou alteracdo de processo, como também acdes do departamento de Servicos
para atendimento das Concessionarias, sendo os mesmos arquivados e controlados por

um ndmero sequiencial de registro, contendo todo o histérico do problema.

As modificagbes implementadas por esses documentos de engenharia possuem um certo
tempo para validagdo na producéo, devido a adequacdo de Fornecedores as mesmas,
gjustes de estoques ou combinacdo para aplicagdo a diferentes modelos, quando s&o
implementados e definitivamente fechados, para constar somente como registros de todas
as agdes de engenharia. E a partir desse momento, em que foi definitivamente validado na
producdo e definitivamente solucionado, que esses documentos passam a ser uma fonte
de referéncia para a base de dados dessa atividade envolvendo “Recomendacgdes de

Projeto”. A figura5 mostraatela principal do programa:
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Formuldrio Recomendagdes @ Formulirio
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Figura2 —TelaPrincipal do Programa de Cadastro de Recomendacgtes

CAMPO:
1) Sistemas:. conjunto de pecas do veicul o atingido pela Recomendacao;

2) Recomendacao: acdo a ser checada em projetos novos,

3) Ocorréncia: fato motivador do problema em campo;

4) Recomendac&o n°: auto-numeragdo gerada a partir do sistema sel ecionado;
5) Lépis. gerar nova Recomendacéo;

6) Lixo: eliminar Recomendacao;

7) Bindculo: pesguisar Recomendacdes, n° de Recomendacao etc.;

8) Setas: andar umaauma adireita ou esguerda.
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O campo “Ocorréncid’ refere-se ao problema, por exemplo, ocorrido na Concessionaria.
Precisamos ent&o identificar qual é o sistema do veiculo afetado. Clicando no campo

correspondente a regido, o sistema registra uma auto-numeracao.

A partir do momento em que se tem uma solucdo, isto é, a partir do momento que todo
processo que envolve uma modificacdo de produto estd concluido, gera-se uma
Recomendacdo que ficara definitivamente arquivada. Nesse programa, podemos
pesquisar Recomendacdo, Ocorréncia, n° de Recomendacdo, quantos tipos de
Recomendacdo existem por regido do veiculo, os veiculos, n° de pega, criador da
Recomendacéo, data da Recomendacéo, veiculo aplicado, se em determinada regido do

veiculo ja existe alguma Recomendacao, isto é, qualquer dado que o usuario pretender.

Como jafoi citado, cada Fornecedor poderacriar seu controle de Recomendacdes a partir
de qualquer programa de banco de dados, da forma que melhor Ihe convier e de acordo
com as necessidades da empresa. O que foi mostrado acima € sO um exemplo, mas o que
se pode deduzir e imaginar é que um sistema criado para atender as necessidades aqui

propostas pode possuir uma alta complexidade.

A partir dai, esse banco de dados tem como proposta ser, criteriosa e persistentemente,
utilizado por projetistas dos Fornecedores na pesquisa de problemas ja totalmente
resolvidos anteriormente, com 0 objetivo principal de evitar as falhas mencionadas, as
quais provocam perdas significativas a todos os integrantes da cadeia, como ja
mencionado também. Assim, € obtida a reducdo ou eliminagdo dos custos de garantia
(troca de pecas, servicos na Concessionaria, boletins a rede), gerados na maioria das
VEZES por onerosos reparos e manutencdes, ndo podendo deixar de citar a ndo mais
existéncia dos altos custos gerados pela necessidade de modificagdo da estrutura

operacional da Concessionéria no atendimento de casos mais complexos.

Os novos problemas que surgem e sao resolvidos devem ser da mesma forma registrados
e incluidos nesse banco de dados apés a solucgéo, pois deve servir no futuro como base

para outras pesqui sas.

Deve-se também, obrigatoriamente, criar dentro desse banco de dados uma se¢do que
caracterize problemas em andamento, para consultas e referéncias dos usuarios, sobre 0s

pontos resolvidos e/ou pendentes, quais sdo as Ultimas acbes tomadas para a solucdo e
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guais duvidas ainda precisam ser resolvidas. Tudo isso deve ser exposto de forma

bastante clara.

3.2 Direcionamento das Recomendacdes

O resultado deste trabalho é uma colaboracdo direcionada aos Projetistas dos
Fornecedores, para um melhor desempenho de suas atividades no desenvolvimento de
produtos, e também procurar uma melhoria dos seus processos, por meio de um processo

de projeto robusto.

A Montadora teoricamente € a maior beneficidria desse sistema devido ao controle que
ela exerce e aforma pela qual ela cobra/negocia praticamente em toda a cadeia; mas, de

formageral, os beneficios serdo estendidos a todos os atores.

As RecomendacOes objetivam trazer ao projetista dos Fornecedores, em funcdo de
sistemas a serem projetados, uma maior interacdo com o projeto do veiculo como um
todo, devido, principamente, as interfaces existentes com outros sistemas. Tendo como
exemplo um Fornecedor que possui varios sistemas a serem projetados de um novo
produto e cada sistema deve ser executado por um determinado projetista, ou um grupo
de projetistas, € muito comum ainterface entre os diferentes sistemas. A existéncia de um
controle de Recomendacdes, por meio de um banco de dados de uso comum entre todos
0s projetistas desse Fornecedor, pode mostrar-se bastante Util quando relacionar esses
problemas entre si. Uma Recomendacdo pode relacionar dois sistemas, e isso ficara
transparente com a utilizacdo desse controle. O importante é que esses registros
contemplem as informaces atualizadas das Recomendacdes, principa mente mostrando a
clareza das solugbes encontradas entre os departamentos de Projetos e Servicos, da
Montadora e do Fornecedor e o usuario das Recomendagbes deve estar
fundamentalmente incutido dentro da filosofia de trabalho daqueles que fazem parte do
projeto do produto, familiarizado com diversas informagbes, tais como manufatura,

suprimentos e marketing.
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3.3 Aplicacdo das Recomendacdes

N&o existe uma forma rigida para a aplicacdo dessas Recomendacdes. Elas podem ser
aplicadas de acordo com a filosofia de trabalho de cada Fornecedor, utilizando-se de sua
propria criatividade, e criar dentro do seu plangjamento de Produtos e do seu cronograma

de projeto o modo pelo qual isso ira ocorrer.

O importante € que esse sistema deve ser aplicado em cada passagem do projeto do
veiculo, pelas diversas equipes que cuidam de sua execucdo, na parte de carroceria,
motor, transmissao, suspensao etc.

A partir do cronograma inicial do veiculo, também se pode definir onde € o ponto para
aplicacao dessas Recomendaces. Poderd, por exemplo, ser afase bem inicia do produto,
em que ocorrem as diferentes decisbes de arquitetura, manufatura, entre outros.
Dependendo da Montadora, 0 momento sgja talvez a partir do exato instante em que
comega 0 projeto do produto por parte do Fornecedor, quando o departamento de
Projetos ja deve estar se envolvendo com as caracteristicas técnicas comuns e especificas,
verificando exequibilidade dos requisitos e solicitacBes, bem como a solugdo para as

diferentes particularidades de cada projeto de que o Fornecedor participa.

Isso definitivamente deve variar de Fornecedor para Fornecedor, em funcéo até das
parcerias existentes. Atualmente os de primeira linha sGo os mais envolvidos nesse
processo. A forma como isso deve acontecer podera ser puramente ditada pela
Montadora.

As Recomendacdes devem ser principal mente planejadas para serem aplicadas na fase de
verificacdo final, além da aplicacdo da sistematica a cada componente desenvolvido do
veiculo. Isso deve ser feito, pois, se dguma Recomendacdo ndo foi bem analisada, ou
faltou algum dado que ainda ndo podia ser visualizado antes do final do projeto, é nessa
fase final que algum problema podera ser percebido devido ao estabelecimento de todas
as interfaces. Esse processo j& existe na Montadora. A novidade € a aplicacdo das
Recomendacdes também por parte dos Fornecedores, em um mesmo formato do que é

aplicado pela Montadora.
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3.4 Beneficios com as Recomendacdes

Uma garantia de que esse processo funcionard melhor do que o existente € que os
beneficios produzidos por esses procedimentos podem trazer ganho no tempo de projetos,
diminuicdo do tempo do desenho do produto e, posteriormente, para as Concessionarias
podem refletir na conquista de um custo beneficio muito maior do que 0 proposto ao

inicio do processo. 1sso pode acontecer devido:
v areducdo de custos com garantia para a Montadora;
v ganho de tempo e eliminacdo dos custos indiretos das Concessionérias;

v o cliente satisfeito ndo ira aparecer no periodo de garantia;

v aqualidade do produto serd“mais bem” percebida pelo cliente;

v a chamada de clientes, possuidores de séries de veiculos com problemas
(“recall”), deixara de ser quase sempre a Unica e constante ferramenta a que a
empresa recorre, 0 que desgasta a sua imagem diante de um mercado t&o

competitivo.

3.5 Fontedos Problemas que Originaram as Recomendacfes deste Estudo

As RecomendacOes apresentadas neste estudo se baseiam principalmente em ligOes
aprendidas (lessons learned) da relacdo Montadora/Concessionarias/Fornecedor durante
a sua vida, em referéncia a problemas técnicos que surgiram a partir do projeto de
Fornecedores e que de alguma forma foram solucionados e resolvidos tecnicamente,

alimentando assim um banco de dados.

L ogicamente deve ser estabelecido o periodo de tempo para que os problemas sirvam de
exemplo de uma forma rea e objetiva para esse banco de dados. Deve ser analisado
principalmente o estégio de evolugdo tecnoldgica quando o problema foi identificado e
solucionado. 1sso é para ndo cair em problemas que ja contemplem uma solugdo comum
e tradicional de engenharia. Assim, esse banco de dados sugerido devera conter todo tipo
de experiéncia considerada Util, identificada pelos sistemas (conjuntos) caracteristicos

dos veiculos, facilitando sua localizag&o pelo usuério.
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Para novos projetos, baseando-se nesses bancos de dados criados, deve-se utilizar esse
aprendizado com o objetivo de se eliminar as deficiéncias que ja existiram anteriormente,
percebidas imediatamente apds o cliente adquirir um veiculo, ou mesmo depois de algum
tempo de funcionamento do veiculo, mas sempre na condi¢do de o veiculo estar dentro
do prazo de garantia de fabrica. I1sso elimina distor¢cdes de problemas provenientes de
carros usados, com mais de um ano de vida. E necessrio ficar claro que neste trabalho
devem somente ser analisados e parametrizados os problemas que nascem com 0s
veiculos, isto é, provenientes do projeto, de sua manufatura ou fabricagcdo, e ndo os
problemas que aparecem no veiculo apds muito tempo de uso, pois, nesse caso, os fatores

influenciadores passam a ser outros, totalmente diversos deste estudo.
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4. ESTUDO DE CASOS
A questdo levantada ao final do capitulo 2 pode evoluir para uma mais complexa:

O que o projetista do Fornecedor de 12 linha, poderia fazer para que
antecipadamente fossem eliminados sérios problemas causadores de
altos custos de garantia com corregdes e chamada de veiculos a
Concessionaria, normalmente fato gerador, principalmente, da
insatisfacdo do cliente?

Como resposta a essa questdo, este trabalho foca seu estudo em problemas de Servico
ocorridos em Concessionaria, durante o periodo de garantia, em relacdo a defeitos
produzidos principalmente por erros em projetos do Fornecedor, os quais se tornaram

automati camente casos de Pos-Vendas.

Para que esses problemas possam ser previamente contornados em futuros projetos, de
acordo com este estudo efetuado, baseando-se em problemas ocorridos anteriormente,
deverd aplicar-se uma série de Recomendacfes observadas no dia-a-dia da convivéncia
com anomalias semelhantes, ja parametrizadas, as quais servirdo como diretrizes desses
NOVOS proj etos.

Essas Recomendacdes devem ser aplicadas pelos Fornecedores em seus projetos de
componentes de veiculos produzidos pelas Montadoras. Foram estudados alguns casos e
cada caso tem o problema apresentado, com as corregfes procedidas tanto por parte de
Servicos, como por Projeto do Produto, com uma posterior Recomendacéo. Algumas
vezes, as solugdes em Servigos e Projetos sdo as mesmas, mas em outros casos elas sdo
diferentes, isto € a de Servicos € totalmente diferente da correcdo via Projeto. Para
aplicacdo da correcdo do veiculo de producdo sdo utilizados pelas Montadoras
procedimentos documentados, contando todo o percurso do problema, isto € 0 seu
nascimento, evolugdo e solucdo. A seguir € mostrada a figura 3, representando a

configuracdo convencional dos veicul os em producgo.
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1. Roda Dianteira

2. Coroa, latera dir.

3. Coroa, lateral esq.

4. Bomba dagua

5. Dinamo ou Alternador dir.
6. Dinamo ou alternador, esqg.
7. Ventilador, dianteiro.

8. Ventilador, traseiro.

9. Diregéo, coluna

Figura 3 — Componentes
Principais Automével de
Passeio

. Diregdo, pinh&o (da cremalheira)
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

Embreagem, apoio
Embreagem, desengate
Eixo de entrada, dir.
Eixo de entrada, esq.
Eixo de saida, dir.

Eixo de saida, esqg.
Roda Traseira
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4.1 Acompanhar testes de desempenho de dispositivos de montagem

E importante acompanhar testes de funcionalidade e desempenho de dispositivos de
montagem de Projeto Veicular para evitar que eles |he criem surpresas quando do inicio
de producéo.

O desempenho de dispositivos de montagem de componentes deve ser aprovado,

analisado por observagdes, verificando qual € a efetividade de cada uma de suas funcdes.

Se necessario, devem ser feitas adequacGes no produto, desde que essas mudancas,
logicamente, ndo impliquem em alteracdo do fundamento do projeto. Um projeto tem
inlmeras conexdes entre componentes e conjuntos, e qualquer condicdo ndo atendida
satisfatoriamente pelos dispositivos de montagem pode vir a prejudicar sobremaneira o

comportamento do veiculo como um todo.

O funcionamento completo de um dispositivo deve ser analisado, verificando-se
possiveis pontos de falhas, para que os componentes desse dispositivo que venham a
serem montados em veiculo ndo sgjam montados erroneamente, prejudicando a
performance e desempenho do mesmo..

Um dispositivo com erros de projeto provoca montagens irregulares, deformacdes por
contato entre superficies, entre outros problemas. A montagem através de dispositivos
deve estar de conformidade [1] com as reais necessidades do projeto, principamente
atendendo as especificacédo do Projeto.

4.1.2 CasodaJuntaUniversal

Neste caso houve uma montagem irregular da coluna na junta universal. Junta universal é
o dispositivo mecanico que transmite torque €/ou movimento rotatorio entre dois eixos
gue ndo estdo em linhareta. A coluna de direcdo € conectada a caixa de direcdo pelajunta
universal. Ela tem um angulo para prevenir impactos da direcéo contra o motorista. Em
alguns veiculos equipados com coluna de direcdo regulavel, a junta universal pode ter
sido montada incorretamente, ou sgja, a &rvore de direcdo ndo estar totalmente alojada na

junta universal. O parafuso que fixa a junta a arvore ndo passa pelo rebaixo circular de
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seguranca localizado na extremidade estriada da arvore de direcdo (vide ilustracdo
contida no procedimento de verificagdo). A figura 4 mostra a fixacgéo fica fora do padréo
previsto no projeto e a junta universal pode eventualmente desconectar-se da arvore de

direcdo, resultando em anulagéo do controle direcional.

montagem correta montagem errada

| D
— =tra
- CE=(]

)

Figura 4 — Montagem da Junta Universal

O problema surgiu da montagem terceirizada, inadequada do parafuso, pois 0 seu
dispositivo estava dimensionalmente irregular no Fornecedor fazendo com que, em
alguns veiculos, no conjunto montado, o parafuso alojasse fora do canal da arvore,
conforme mostra a figura 4. A solucdo do problema foi relativamente ssimples nas
Concessionérias, sendo feita a remontagem adequada do parafuso no canal da arvore.
Isso teve custos de mdo de obra para a Concessionaria e o cliente, que aém da
necessidade de se deslocar para resolver o problema, teve seu tempo perdido, quando
poderia estar em outras atividades.

Concluindo, os dispositivos de propriedade de Fornecedores devem ser testados e
aprovados pela engenharia da Montadora, atestando a sua qualidade em todas as suas

fases, desde a concepgdo até a aprovacao na corrida piloto na Montadora.

Deve-se intensificar o processo de testes de dispositivos, e disponibilizar para o
Fornecedor, outras pecas, ou sistemas, que irdo interfacear com os produtos por ele
(Fornecedor) produzidos. Esse pode ter sido um dos motivos deste detalhe ndo ser
identificado antes da produgéo.
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4.2 Certificar que Pegas e Conjuntos Atendam a Cada uma das suas Funcdes.

Deve-se ter a certeza de que os componentes de seu projeto estegjam desempenhando
todas as funcbes a que se propdem e que os testes que tenham interdependéncia de
componentes fornecem resultados confidvels para tomada de decisdo sobre modificactes
a serem procedidas.

421 Caso-FaltadeEngate Lingleta da Fechadurada Tampa Trasera.

Em série fechada de veiculos foi identificado o problema de ndo engate da lingleta do
cilindro da tampa traseira que ndo a destravava para permitir abertura. Foi detectado que
a ferramenta que produz o componente arrastador projetava nessa pega um ressalto no
lugar de um rebaixo.

Isso foi devido a confecgcdo de uma nova ferramenta pelo Fornecedor. A ferramenta ndo
foi aprovada de forma adequada pelo mesmo e pela Engenharia que trata da qualidade
deste dentro da Montadora (a ferramenta / produto € somente de controle do

Fornecedor). A solugéo foi um re-trabalho no cilindro, conforme figura 5.
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Figura5 — Arrastador do cilindro tampatraseira
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Em resumo, ferramentas de propriedade do Fornecedor, assim como dispositivos devem
ser testados e aprovados pela engenharia da Montadora, que comprova a qualidade do
componente do Fornecedor em todas as suas fases, desde a concepcdo até a aprovacdo na
corrida-piloto.

A Montadora deve constantemente insistir no processo de avaliacdo de ferramentas do
Fornecedor, principalmente por meio da andlise técnica dos produtos durante a fase pré-
produtiva (corrida piloto). Quando ha um problema em uma ferramenta do Fornecedor ja

na fase de Producéo, o controle jaficamuito mais dificil.

E muito importante garantir a qualidade eliminando deficiéncias de producio que irdo

gerar problemas futuros e provavel mente podera cair naméo do cliente.

Atuamente o cliente € muito mais consciente e exige produtos cada vez melhores,
valorizando a qualidade. Acdes como a corrida piloto, simulacdo da producéo, sdo
utilizadas com o objetivo real de testar a montagem de componentes ja aprovados

(terceirizados ou n&o) nalinha.

Os testes devem ser executados de forma sistemética e os seus resultados devem ser
analisados, entendidos e viabilizados corretivamente, mas obedecendo as restrices
técnico-econdmicas que se fizerem presentes, objetivando principalmente a qualidade na
interface entre componentes, como é o caso em estudo.. E a pura aplicacdo da
Engenharia.

4.3 Minimizar Efeitosde Altas Temperaturase Vibracoes

Certifique-se de que as influéncias de temperaturas e vibragdes em componentes do seu
projeto sejam testadas em seus limites especificados, pois essas preocupactes afloram
varios (outros) problemas, como trincas e deformagdes, comprometendo o desempenho
das partes, enfraguecendo-as e, até mesmo, comprometendo por completo os sistemas de
fixacOes. As regides aquecidas tendem a dilatar-se, mas essa dilatacéo é dificultada pelas
partes adjacentes submetidas a temperaturas menores, o que resulta no desenvolvimento
de deformactes elasticas e plasticas no material aquecido. 1sso provoca tensdes internas
residuais e distorgdes, levando a mudanga permanente na forma e dimensdes das pegas.

As tensdes residuais sd0 aquelas que permanecem na peca quando as solicitagdes
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exteriores a ela sdo eliminadas. A distribuicdo das tensdes residuais é afetada por vérios
fatores, incluindo as caracteristicas fisicas dos materiais, geometria da pega, a conexdo

com outros componentes e a distribui¢&o da temperatura ao longo da peca.

Nesse ponto, os efeitos térmicos e mecanicos causam conjuntamente deformagdo pléastica
sem qualquer uniformidade e quando os componentes proximos ou conectados estdo
sendo solicitados € provocada uma forca de reagdo que ocasionam novas tensdes, muitas
vezes ndo visudlizadas e entendidas no dimensionamento inicial do projeto. A
combinacdo de tensdes residuais e a deformacdo do material geram diversos problemas,
como o surgimento de trincas e maiores tendéncias de a estrutura, como um todo,

apresentar fragilidade em diversos pontos.
Trincas séo normal mente ligadas a dois tipos de ocorréncia, ou sgja:
v’ tensdes por tragdo e

v deformacdo plastica do componente devido ao material se acomodar aquelas tensdes

de tracéo.

Para solucionar esse problema é necess&rio procurar alternativas em projetos, para
diminuir da quantidade de calor a0 ambiente de trabalho dos componentes, ou em
segundo lugar, reforcar os componentes adequadamente. Algumas solucdes de projeto

devem ser procuradas, tais como:

v/ quanto maior o0 coeficiente de expansdo térmica maior serd a expansao durante o
aquecimento do ambiente de trabal ho, apresentando assim uma maior deformacéo do
material. Portanto € necess&rio procurar materiais de baixo coeficiente de expanséo,

devido a uma menor distorcéo;

v estimar em projeto, por meio de processo virtual, qual a deformagdo méaxima que
ocorrera no sistema em projeto, na somatéria de todas as deformagdes de todos os
componentes trabal hando ao mesmo tempo. 1sso define a geometria das pegas e o tipo

de material a ser utilizado.

A vibracdo aiada as altas temperaturas é sem sombra de duvida um dos fatores que

influenciam sobremaneira o desempenho geral do veiculo.
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4.3.1 Caso- Defletor de Escapamento (aquecimento e vibragdes)

Identificado o problema com o defletor de calor de escapamento, o qual exige
substituicdo por um outro re-projetado. Essa substituicdo é necesséaria, pois existe a
possibilidade de ocorrer a quebra do mesmo. A quebra pode ocorrer com a soltura de
parafusos de fixacdo da peca (perda de torque), apos estarem fixados (parafusos e peca)
em altas temperaturas e sofrendo grandes vibrac6es, condicfes caracteristicas de trabalho

nesse ambiente. A figura 6 mostra os pontos onde ocorrerdo as falhas.

Figura 6 — Defletor de escapamento danificado

A solucdo foi produzir pecas que incorporam adicéo de reforgos estruturais, modificacgo
gue aumentou a resisténcia da peca, como também a adi¢cdo de uma nova haste, também
de reforgo, sobre o suporte (conforme a figura), além de se modificarem os pontos de

fixagdo, conforme mostraafigura 7.
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detalhe da fixacao
do defletor de calor

0

Figura 7 — Detalhe corregdo do Defletor

Componentes isolados, ou ndo, devem ser projetados para atender as suas caracteristicas
de funcionamento, em cada regido em que a peca vai trabalhar, tanto sofrendo calor,

como vibracdes.

A Recomendacdo € o0 uso, aém dos recursos de testes virtuais existentes, também de
testes no campo de prova retratando as situagdes de uso, para poder se avaliar com
certeza os problemas de quebra devido a vibragdes, calor, acimulo de tensbes, entre
outras situagdes mais criticas. 1sso hd muito tempo ja é uma caracteristica em alguns em
grande parte dos Fornecedores, mas é necessario que se reforce esse aspecto dentro das

empresas.
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4.3.2 Caso-—Vazamentono Tubo de Freio (Vibracéo)

Em veicul os equipados com vadvula proporcional de corte fixo de freio, ou sgja, vavula
ndo varidvel, foi constatada a possibilidade de vibragdo do tubo do freio traseiro lado
direito. Em funcdo das vibragdes, ocorre o vazamento pelo tubo de freio. A posicéo da
tubulacdo de Oleo estava conforme afigura 8.

S
N
i B - B ety
.-"'.-"isfi--r __,_i‘J. —y 'i-.'-ll \?\:ﬂﬁh\"' H""\-__.-'—i_'_____—— — '.1\5'
o o T e |
For N\~ "
i y " | = L,
prmmm iV S . VO __e:x:;:-— i
\ TR A -.j.'ll { 1 1 z A
l|| II — i | S—— 1 i \ Il:
—_— [ [ { | I | L |
e | |I \ | | / II| I| _— Il"-\."
o — N————
I'I!. | ; N ' l,.'r"-:j / “—
e e N S et Y e
— h & £ \
-.\..l"i‘. , & & -'.___.- II .-.'Illlll -II Il
SRR - ; £
‘\"-%‘-L\ _\__\__-r__ ™ .-:Ef/‘ __.-" .-.. v r
o i r-._.-:' - g .._.\_i_.-'"qﬂ—-n'—-—._\_ .
e R = e

Figura 8 — Tubo de Freio Solto

A figura9 mostra que foi criado 1 kit de 1 arruela de seguranca, 1 coxim de borracha

(envolve o tubo) e 1 suporte que envolve esse coxim, para solucionar o problema:

material isclante

Figura 9 —Kit do Tubo de Freio
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A figura 10 mostra a fixagdo do tubo de freio com o kit proposto.

e p—
e

Figura 10 — Fixac&o do Tubo de Freio com kit de presilha

Pontos nos componentes por onde podem ocorrer vazamentos, como acontece neste caso,
devem ser testados até conseguir uma efetiva aprovacdo. Em virtude de projetos
anteriores, algumas diretrizes sdo assumidas e ndo testadas, provocando problemas e

guando a parte de servico € acionada, provavel mente os custos ja salientados aumentaréo.
4.3.3 Caso—Oscabosda caixadear quente travam (aquecimento)

Os cabos travam devido ao ar quente que deforma a caixa e por consequiéncia deforma as
alavancas de comando (cabo). A modificagcdo principal foi criar um reforco estrutural
entre as paredes, no meio das quais 0s cabos se posicionavam e ai se deformavam. Esse
reforco acompanha toda a area entre as paredes. A figura 11 mostra através da seta, a

colocagao de um reforgo ao longo de todo o corpo da pega.
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reforpo adicional

Figura 11 — Solugéo de ndo travamento dos cabos caixa ar quente

Componentes plasticos devem sempre serem analisados em funcdo da temperatura de
trabalho. Em funcdo dessas temperaturas acontecem as deformagdes e 0 que estiver
contido, provavelmente deverd ser deformado também, até o ponto de ocorrer o

travamento total do sistema, como foi 0 caso dessa caixa de ar quente.
4.4 Tornar Componentes Externos Elétricos Imunes a Entrada de Agua.

Os componentes elétricos externos invariavelmente sdo colocados em contato com a
agua. ldentifique esse tipo de componentes em seu projeto, analisando os pontos de
possivel penetracdo através deles. Esses pontos normamente irdo Ihe mostrar o caminho

dafalha. Deve-se eliminar esse problema com efetividade e projetos adequados.
441 Caso—EntradadeAguanosFarois

Entrada de &gua na parte interna dos faréis exigiu a mudanca do perfil do anel isolador
que era totalmente liso. Isso ocorreu, pois a condensacéo da égua é um fendmeno fisico
gue surge em algumas situacgdes, quando a temperatura ambiente € muito fria e a umidade
relativa do ar elevada, causando a desigualdade de temperatura em diferentes partes no

interior do farol, ocorrendo entdo a formagdo de goticulas minusculas de agua com
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aparéncia de névoa. Com a utilizagdo do veiculo e com o gradativo aquecimento do farol
pelas |ampadas e pelo motor, essa condensacdo tende a desaparecer, pois € constituida
apenas pela umidade contida no ar interno. Os respiros existentes na parte traseira do
farol tém a finalidade de acelerar a eliminagcdo da condensacdo. A forma de distinguir
entre condensacdo e entrada de agua € que esta ocorre geralmente nos dois faréis do
veiculo, enquanto que a entrada de agua tem a maior probabilidade de ocorrer em apenas

um deles.

anel sem canal (problema)

~©
N

anel com canal (solugédo)

Figura 12 — Montagem do anel de vedacéo

Ent&o, para impedir a entrada de &gua no farol passou-se a utilizar o perfil do anel
isolador com ranhuras, no lugar do anel de perfil liso, conforme a figura 12. O anel
anterior ndo tinha ranhuras na regido de encosto com o farol. O anel, contemplando o

cana é mostrado nafigura13.
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anel
cfranhura

Figura 13 — Detalhe do anel com ranhura

A entrada de &gua no farol pode também ocasionar a queima das |ampadas, aém da
oxidacdo de terminais. Os testes de campo devem detectar penetracdo de agua em
componentes externos, principamente em componentes elétricos. Normalmente a norma
€ severa quanto a esse aspecto, pois esse problema de entrada da agua pode influir
decisivamente na preferéncia futura pelo cliente por outro veiculo, devido a imagem
negativa. E necessaria uma agdo eficaz de Projetos na fase inicia para que problemas
como esse sgjam eliminados. Procedimentos devem ser criados para deteccdo desse tipo
de problema. Os componentes fabricados devem atender as especificacdes e proporcionar
o melhor desempenho possivel das funcdes dos componentes. Fornecedores e Montadora
devem estar em sintonia para que os problemas sgjam diminuidos na fase inicial dos

projetos, para que o produto ndo seja comprometido em suaimagem.
45 Vedacgdes sempre devem ser reavaliadas em pontos estratégicos

Vedagdes devem impedir vazamentos. Em Projetos deve procurar-se basicamente
utilizar-se de solugdes ja tradicionais, mas procurando entender o real conceito de
vedacdo para cada ponto do seu projeto. E recomendével entender os resultados dos
testes de campo uma particular condicéo de vedacdo. Isso vai gerar solucdes antecipadas

dos problemas, se eles forem diagnosticados corretamente pel os projetistas.
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45.1 Caso- Odor naparteinternado veiculo

Leve odor de combustivel na parte traseira do veiculo apés reabastecimento até o gargalo
do tanque. Esse procedimento estd em desacordo com o recomendado no manual do
proprietario. Apesar de acontecer esse problema, mesmo que em fun¢do da impericia do
usuério, ele tem de ser resolvido pela Montadora. Para sanar esse problema foi necessario
trocar o anel de vedagdo de combustivel por um de didmetro externo maior, na medida

méxima do didmetro interno da sede da valvula de respiro do tanque, conforme figura 14.

remover o anel
c/problemas

adicionar anel
maior

Figura 14 — Vavula de respiro do tanque

Os testes devem ser executados em veiculos no campo de prova, simulando as situaces
que serdo vividas pelos consumidores. Normalmente o cliente ndo percebe que, em
determinado posto, o frentista deixa de ter o cuidado necessé&rio e acaba colocando o
combustivel, além dos limites fisicos do tanque, contrariando totalmente aquilo que &
recomendado pelo manual de operac&o (que por sina a maioria ndo o |€, muito menos o
frentista). Esse € um dos casos. O odor provavelmente entrara no compartimento interno

do veiculo, provocando sérios transtornos.
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Portanto, as condi¢cbes de testes devem ser testadas completamente, comparando os
resultados com o especificado no Projeto. Se o teste traz a falha, seus efeitos devem ser

analisados e solugdes adequadas para sana-la devem ser aplicadas.

Deve sempre se descobrir 0 que causa 0 problema e corrigir o que é necessario. Os
veiculos continuardo com o cheiro de combustivel no seu interior até serem levados a
uma Concessionaria. Durante esse periodo, o cliente provavelmente responsabilizara a
Montadora, e com razdo. Ndo adianta estar escrito no manual do proprietario que o
cliente deve se preocupar com o nivel de enchimento do tanque para que o combustivel

ndo vaze. Ele sempre irareclamar do fabricante.

Assim, o objetivo principal desta Recomendacéo € ndo deixar na méo do usuério, ou de
um funcionario despreparado, a possibilidade de tomar uma decisdo “sem critérios’ em
um item relativamente simples, trazendo enormes aborrecimentos a Montadora, a

Concessionaria e ao Fornecedor.

Mas de que maneira isso pode ser evitado se o cliente é proprietario do veiculo e o
frentista normalmente € quem completa o tanque dos veiculos nos postos de
abastecimento? A resposta € simples. fazer projetos com detalhes totamente
imperceptiveis aos olhos do cliente, ou de funcionarios despreparados, mas que
diminuir&o a chance de falha.

Apbs os testes foi aprovado um anel com o didmetro externo maior do que o diametro
interno especificado, dando um travamento adequado para o bocal, solucionando

definitivamente o problema.
4.6 Entender o Mecanismo dos Ruidos

Suspensdo é um conjunto de pecas composto por eixos, molas, amortecedores, rodas e
outras pegas. A funcéo deste conjunto € propiciar estabilidade, dirigibilidade, conforto e
seguranca para o veiculo. Paraisso € necessaria uma combinacdo dos varios componentes

interligados, isto &

v" amortecedores



v" molas

v pivo

v bandgjas

v terminais

v' rolamentos

v’ barras de direcéo

v" juntas homocinéticas.
v" buchas

v' isoladores

Um sistema de suspensdo deve ser totamente funcional, ou seja, projetado e
desenvolvido para proporcionar conforto, estabilidade, dirigibilidade e durabilidade ao
veiculo como um todo. Para conciliar todos esses atributos, o sistema deve absorver as
irregularidades do piso sem transmitir solavancos aos ocupantes ou aos componentes do
veiculo. 1sso proporciona um permanente contato dos pneus com o solo e possibilita uma

maxima aderéncia na tracao e eficiente frenagem.

Outra caracteristica construtiva importante é a ado¢éo de buchas de borracha automotivas
em todas as articulacbes, eliminando ruidos, folgas ou necessidade de manutencdo e
lubrificagdo. Existe grande possibilidade de ruidos serem ali originados, pois nessa
situacdo os componentes do sistema de articulagcdo (bragos), responsaveis pelo
direcionamento do veiculo, estdo em contacto constante pelo movimento relativo entre as

pecas. Onde hd movimento constante ha desgaste e o ruido pode ser provocado.

Os pinos esféricos ou pivos da suspensdo sdo pinos articulados que prendem o cubo da
roda & suspensdo. Os pivos de suspensdo fazem a ligagdo entre as partes suspensas
(chassi, carroceria) e as partes ndo suspensas (tel escopico, manga de eixo, cubo de roda).
Eles recebem grandes cargas e esforcos durante a aceleracéo, frenagem e curvas e, em

alguns casos, suportam o peso do veiculo.
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E preciso muita atenciio quanto ao desgaste dos pivos. Eles possuem uma coifa de
protecdo que impedem que poeiras ou qualquer tipo de material estranho penetre no
alojamento da esfera de articulacéo. 1sso evita o desgaste prematuro do componente e a
sua quebra. Com a coifa rasgada, o pivd deve ser substituido imediatamente. A sua
quebra pode causar 0 desligamento do cubo de roda a suspensdo. Com o veiculo em
movimento, poderd ser causado um grave acidente. Normalmente, com a quebra do pivo
aroda solta-se. J& 0 brago de suspensdo ou a bandeja permitem a articulacdo das rodas na

Suspensao.

4.6.1 Caso - Ruido na suspensdo sem consegiiéncia maior

Bucha com baixa interferéncia no quadro da suspenséo dianteira, sem qualquer prejuizo
a0 funcionamento do veiculo nem a seguranca dos ocupantes do veiculo, provoca um
barulho tipo estalo. As dimensdes foram reavaliadas e, apos a positividade dos testes de

campo, o projeto foi modificado.

A figura 15 mostra a posi¢éo das buchas da suspensdo que se encontravam com folgas

exageradas.

Figura 15 — Buchas de Suspenséo
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Em Suspensdes, devem-se checar as folgas para sentir a necessidade de manté-las nos
nivels propostos em Projetos, ou ndo. Essas verificagdes podem levar a ateracdo de cotas
e suas tolerancias, para aplicacdo de solugdo que evite ruidos que incomodam e, em
alguns casos, tiram a tranquilidade dos ocupantes, trazendo preocupacles, as vezes

desnecessarias.

Nos Projeto estudar 0s pontos que possam gerar ruidos. Testar as pegas e redefinir qual a

melhor especificagéo a ser aplicada para solucionar aquele ruido.

Abrir amostras apds os testes e tentar entender porgue determinado ruido foi provocado
nos componentes internos, procurando a melhor solugcdo para o Projeto. Nessa agéo

muitos problemas de ruidos sdo identificados e corrigidos com sucesso.
4.6.2 Caso— Ruido no Silencioso

Ruido anormal no escapamento, no silencioso intermediario devido a fuga de 1a (projeto

com pobre isolamento acustico).

O problema € que ndo havia um receptaculo que retivesse a 1a & saida do escapamento
intermediario. Com a mudanca e a construcéo de um novo silencioso intermediario com

uma pré-camara a sua entrada, o problemafoi solucionado, de acordo com afigura 16.

tubo s/pre-camara

.

k2 — 11 ; . b
=<1 I [t
p—y : p,
| r

tubo c/pré-camara

—
m,

Figura 16 — Silencioso com e sem pré-camara
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A Recomendacdo é que o Fornecedor sempre executar os testes, identificando os
problemas e solucionando-os, para que essas fahas ndo venham a ocorrer apés a
producéo completada.

4.6.3 Caso— Ruido por aceleracdo irregular

Alguns veiculos apresentam aceleracdo irregular do motor e ocorréncia de ruidos na
admisséo de ar, quando frios.

Restricdo excessiva na aimentacdo de combustivel causada pela formagdo de gel
(composto com base em hidréxido de aluminio) no pré-filtro e no fundo do copo da
bomba, provocando a associacdo de dlcool contaminado e aluminio proveniente do
abastecimento de combustivel. A solucéo é atroca do pré-filtro com bocal cilindrico pelo
pré-filtro com bocal cdnico com 2mm maior no didmetro externo, conforme a figura 17,
aumentando a interferéncia com a mangueira do gargalo do tanque e eliminando qual quer
possibilidade de passagem de combustivel ndo filtrado por fora do pré-filtro. Trocar
também o filtro da bomba por um de maior abertura da tela para viabilizou a

)

AN

diametro
aumentado 2 mm

modificagéo.

Figura 17 - Filtro da Bomba

Certas combinagOes devem ser analisadas de uma forma acentuada, principamente

quando se referem a produtos quimicos envolvidos, tais como reacéo de combustivel com
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outros elementos. Materiais devem ser submetidos a testes quimicos a fim de
identificarem-se possiveis deterioracdes do contato necessario. O projetista deve sempre
procurar conhecer tudo sobre os materiais a serem aplicados aos componentes que esta
projetando, para ndo ter surpresas desagradaveis. Deve pesguisar se determinado
material pode ser atacado por elementos quimicos que sdo necessarios ao funcionamento
do veiculo, para que possa descobrir possiveis falhas do produto, analisando

criteriosamente as especificagoes.
4.6.4 Caso - Correia dos acessorios desfia-se originando um bar ulho.

O desalinhamento da correia causado pelo suporte do rolete-guia do suporte do lado
direito do motor desfia a correia, que consequientemente provoca os ruidos. O rolete-guia
da correia de acessorios teve sua posi¢ao corrigida, eliminando o problema, conforme
mostra afigura 18.

Figura 18 — Correia de Acessorio
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4.7 Testar veiculos em funcéo da sua aplicacéo

Quando o projeto tem de atender a condi¢do do veiculo andar em caminhos acidentados,
sd0 executados testes em todos os componentes do projeto, obedecendo as normas
relativas e ab mesmo tempo observa-se 0 comportamento dos mesmos, com o objetivo de
se antecipar falhas nesse tipo de terreno. Componentes que por algum problema técnico
ndo suportem os limites exigidos por caracteristicas desses veiculos sdo substituidos ou
reforcados no projeto para atender suas especificidades. Mas todos os detalhes devem ser

observados, principa mente agueles que podem comprometer a vida Util do veiculo
4.7.1 Caso - Desconexdo mangueiraradiador

Em terrenos acidentados onde a movimentagdo do motor em relacdo ao radiador é
bastante alta, ocorre a desconexdo da mangueira do radiador (do lado do radiador), figura
19, causando vazamento do liquido do sistema de arrefecimento. Esse vazamento, se néo
for observado e avisado pelo painel de instrumentos ao cliente, pode levar a um alto
aguecimento do motor, e muitas vezes provocam a fusdo dos componentes internos

(motor “fundido”).

Figura 19 — Mangueira superior

Para veiculo sem ar condicionado a mangueira estd com 15 mm a menos no seu

comprimento, figura 20. Houve um projeto inadequado e a peca nova corrigida nessa
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dimensdo e a figura 21 mostra a fixagdo da nova bragadeira, o que possibilitou todas as

variagOes de movimentacdo em terrenos acidentados.

nova bracadeira e
nova mangueira

|medida corretal

Figura 20 — Montagem da nova mangueira

Figura 21 — Montagem da nova bragadeira

As mangueiras, que sdo 0s condutos externos pelos quais circula a solugdo ou liquido de

arrefecimento e podem sofrer fissuras (trincas), enrijecimento ou flexibilidade exagerada,
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comprometendo o motor, como ja comentado, levando-o ao processo de fusdo dos

componentes internos.

A Recomendacdo neste caso € que os componentes de um projeto devem refletir
dimensdes que contemplem todas as variages de terrenos em relacdo, isto €, tamanhos,
folgas, submissdo de cargas e demais dimensdes pertinentes, de forma a ndo prejudicar o

veiculo em condi¢des extremas de uso.
4.8  Dar Atencao para Elementos Quimicos em Contato com Componentes

Onde estiver presente qualquer elemento quimico deve-se executar todos os testes
especificados no Projeto. Apos esses testes todos 0s componentes envolvidos devem ser
criteriosamente analisados. A cada problema encontrado deve-se achar uma resposta e
analisar os as possibilidades de correcdo. Geramente sdo problemas de dificil
entendimento, pois trabalha-se com substancias que ao primeiro instante mostram um
resultado, mas passado algum tempo observa-se deterioracdes ao longo dos componentes.
A exposicdo € um fator muito muito importante para se ter uma boa idéa da

agressividade do material quimico e isso deve ser levado muito a sério pelos projetistas.
4.8.1 Caso-—Bujaodearrefecimento

Nos veiculos montados com bujdo + anel de vedagdo, com lubrificante especifico, existe
a possibilidade de ocorrer a deterioragdo do anel de vedagdo desse bujédo, causando
assim a trinca do bujéo e o inicio de vazamento do liquido de arrefecimento pelo seu

alojamento no radiador.

O lubrificante ndo atendia as especificagbes do anel. Sendo assim a solucdo foi trocar o

buj&o ja com anel especifico em Projetos (Figura 22).
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Figura 22 — Buj&o de Arrefecimento com anéis

A Recomendacédo é submeter componentes a testes com o objetivo de se identificar

possiveis deterioracfes do contato de materiais e as substancias quimicas.

Neste caso, 0 Projetista do conjunto buj&o e anel deveria utilizar em seu projeto materiais
gue suportem o contato com o lubrificante especificado, para que ndo ocorresse 0 dano
do andl.

Geralmente itens como os citados acima sd0 itens criticos nos niveis de seguranca e
desempenho e sdo controlados somente pelo Fornecedor. O contato com a Montadora
deve ser uma constante, procurando obter as informacfes necessérias ao projeto. Certos
contatos entre peca e substancias quimicas, tais como gasolina, 6leo, fluidos etc., devem

ser analisados de forma rigorosa.
4.9 Garantir a segurancado veiculo

As Montadoras em conjunto com os Fornecedores devem ter como um dos seus
objetivos, explorar todos os meios para desenvolver projetos veiculares voltados a
seguranca do veiculo, contra roubos de componentes, por exemplo, eliminagdo do alarme

possibilitando o roubo do veiculo.

4.9.1 Caso—Protecdo da Bateria contrafurto do veiculo
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Acesso de fora do veiculo a bateria do mesmo permite através do defletor de &gua, cortar

0 cabo da bateria seguido de roubo do veiculo, conforme figura 23

Figura 23 — Protecdo da bateria danificada

O veiculo ndo tinha nenhuma protecdo que impedia que se cortasse o cabo da bateria,
permitindo o roubo do veiculo. Foi adicionada protecéo inibidora de roubo da bateria,

conforme afigura 24.

Figura 24 — Protetor da bateria re-projetado
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O projetista deve andisar todos os pontos vulnerdveis do veiculo, por onde
eventualmente alguém possa adentrar seu interior com o intuito de destrui-lo, roubélo,
ou qualquer outra situacdo que ndo seja permitida pelo seu proprietario. Deve-se estar

sempre atento para eliminar esse tipo de falha.
4.10 Verificar sintonia de fregiiéncia de corposrotacionaisrigidos

A Recomendacéo é submeter ao teste de campo os componentes que trabalham sob o
regime de rotacdo. Além da ocorréncia de barulhos, a auséncia de uma sintonia de
freqiiéncia pode provocar um desgaste excessivo, mau funcionamento de outros
componentes conectados e movimentos instéavels do veiculo, caracteristica esta, bastante

indesgjavel em um veiculo.
4.10.1 Caso - Defletor do Freio Traseiro gerando ruido.

Alguns veiculos podem apresentar ruido tipo “squeeze’ (ruido de atafrequéncia) ao frear
em baixa velocidade. Excitacdo e/ou vibracdo no defletor do freio traseiro (“prato”)
causada pelalona. O problemafoi a sintonia de frequiéncia (ressonancia) dessa peca. Para
solucion&-lo foi adicionado contrapeso nos defletores. Adicionados 02 contra-pesos de 80
gramas cada, conforme figura 28, distanciados 25 mm, no defletor do freio, centralizado
na direcdo da vdvula de sangria do cilindro da roda, conforme abaixo mostrado,

conforme figura 25 e 26.

Figura 25 — Sintonia de Freguiéncia do freio traseiro - a
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Figura 26 — Balanceamento do freio traseiro - b

O balanceamento do defletor do freio traseiro é para melhorar a distribuicdo de sua
massa, de modo que ele gire em torno de seu eixo sem que surjam forgas centrifugas
desbalanceadas. E claro que este objetivo sO pode ser conseguido até certo grau, pois:

mesmo depois de balanceado, o rotor pode possuir certo desbalanceamento residual .

A Recomendacdo é submeter ao teste de campo o0s componentes que trabalham
rotacionalmente. Além da ocorréncia de barulhos, o desbalanceamento pode provocar
desgaste excessivo, mau funcionamento de outros componentes conectados e

movimentos instaveis do veiculo, caracteristica esta, bastante indesejavel em um veiculo.
4.11 Analisar dimensional e meticulosamente os componentes do projeto

O departamento de Projetos deve sempre estar atento aos dimensionais e cotas, 0s quais
sempre devem ser avaliados constantemente, principalmente em funcdo dos testes de
campo. Esses testes trardo a tona problemas que devem gerar modificacdes necessarias,
para que 0s mesmos ndo acompanhem inicialmente o veiculo. O controle dimensional

deve ser constantemente executado pelo controle de qualidade.
4.11.1 Caso - Distorcéo naleiturado nivel de combustivel

Foi constatada a possibilidade de haver, em alguns veiculos dentro da série envolvida, a

distorcéo daleitura do nivel de combustivel no tanque.

O fato causador do problema foi a cinta comprimir demasiadamente o reservatério de

combustivel, conforme as pecas mostradas na figura 27, o qua se deforma
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temporariamente e provoca a aludida distor¢do. As dimensdes da cinta foram alteradas
permitindo a variacdo de fabricagdo do tanque. As dimensdes iniciais do projeto foram
corrigidas na cinta para gerar as novas cotas, ideal para essa fixaco. E importante que os
componentes tenham as suas especificacdes verificadas com ensaios de funcionamento
baseados em procedi mentos reconhecidos como eficazes.

cintas ndo devem
camptitmir o tangue

Figura 27 — Reservatorio de combustivel c/cintas

A seguir é apresentado um resumo de todas as Recomendagdes propostas nesse estudo,
identificadas em raz&o dos problemas citados, definidas em fungdo das razdes e solucdes
apontadas, tanto a nivel de Projetos, como de Servigos. Aqui foram somente 11 tipos de
problema, mas podem e devem ser muito mais em cada um dos Fornecedores, onde esse

tipo de controle se fizer necessario.
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Recomendaces Propostas:
a - Certificar e Acompanhar testes de desempenho de dispositivos de montagem.

O funcionamento completo do dispositivo deve ser analisado, observado, verificados
possivels pontos de falhas, para ndo prejudicar as fungdes do produto para aquilo que ele

foi proposto.
b - Certificar que pegas e conjuntos atendam a cada uma das suas funcgoes.

Acompanhamento de teste de montagens funcionais, onde todas as fungbes
interdependentes estejam conectadas, fornecem resultados confidveis para tomada de

decisdo sobre modificacfes a serem procedidas.
c - Considerar efeitosde altastemperaturas e vibracdes.

Certifique-se de que as influéncias de temperaturas e vibragdes em componentes do seu
projeto sejam testadas em seus limites especificados, pois essas preocupactes afloram
véarios (outros) problemas, como trincas e deformagdes, comprometendo o desempenho
das partes, enfraguecendo-as e, até mesmo, comprometendo por completo os sistemas de
fixagoes.

d - Tornar componentes exter nos elétricos imunes a entrada de agua.

Os componentes elétricos externos invariavelmente sdo colocados em contato com a

agua. ldentifique esse tipo de componentes em seu projeto, analisando os pontos de

possivel penetracao atraves deles.
e - VedacOes sempr e devem ser reavaliadas em pontos estratégicos.

Vedagdes devemn impedir vazamentos. Em Projetos, sempre procure a correta solucéo,
basicamente servindo-se de solucdes ja tradicionais, mas procurando entender o redl
conceito de vedacdo para cada ponto do seu projeto. Se possivel, exponha a testes de

campo uma particular condicéo.
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f - Entender o mecanismo dos ruidos.

Identificar os pontos que geram ruidos nos componentes, solicitando testes e amostras

das pegas.
g - Testar veiculos em funcdo da sua aplicacao.

Quando o projeto atende as condic¢des do veiculo andar em caminhos acidentados, deve-
se levar ao limite desses testes todos os componentes do projeto que possam ser
solicitados dentro dessa exigéncia, observando o comportamento dos mesmos, com o
objetivo de se antecipar asfahas..

h - Dar a devida atencdo para elementos quimicos em contato com o material dos

componentes.

Onde estiver presente qualquer elemento quimico exponha os componentes do projeto
que estdo em contacto com essas substancias, ao limite méximo. Apds os testes os valores
encontrados das especificacOes fisicas e quimicas devem estar dentro dos valores

referenciados.
i - Garantir a seguranca contra roubo do veiculo.

O projetista deve andisar todos os pontos vulnerdvels do veiculo, por onde
eventualmente alguém maliciosamente possa adentrar seu interior, com o intuito de
destrui-lo, roubalo ou qualquer outra Situagdo que ndo sga permitida pelo seu

proprietario. Deve-se estar sempre atento para eliminar esse tipo de falha.
j - Verificar balanceamento de corpos rotacionaisrigidos.

A Recomendacdo é submeter ao teste de campo os componentes que trabalham sob o
regime de rotacdo. Além da ocorréncia de barulhos, falta de um balanceamento pode
provocar desgaste excessivo, mau funcionamento de outros componentes conectados e

movimentos instévels do veiculo, caracteristica esta, bastante indesejavel em um veiculo.
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k - Analisar dimensional e meticulosamente os componentes do pr oj eto.

O Departamento de Projeto deve sempre estar atento aos dimensionais e cotas, 0s quais
sempre devem ser avaliados constantemente, principalmente em funcdo dos testes de
campo. Esses testes trardo a tona problemas que devem gerar as modificacOes
necessarias, para que 0s mesmos nao acompanhem inicialmente o veiculo. As avaliaces

por observacdes devem ser uma constante para o projetista.
413 Interligacdo das Recomendactes de Projetos.

A proposta € que essas Recomendacgdes sejam integradas todas em um banco de dados
para serem exploradas de uma forma mais objetiva com outras Recomendagoes, ao longo
das interfaces de pecas, ou sistemas, procurando assim enxergar outras causas de
problemas, que muitas vezes ndo se apresentam claras. Estaremos relacionando trés
possibilidades: as Recomendacdes, sistemas e as interfaces desses sistemas, e isso € de
grande auxilio na procura de solucdo dos problemas em veiculos. O custo da
implementacdo das Recomendacbes no projeto elimina o eventua custo de
implementacdo de modificacOes e corregdes futuras desses projetos, bem como néo tera

também o custo do tempo de modificacéo das ferramentas.
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5 CONCLUSOES

Este estudo objetivou de forma clara preencher uma lacuna, ao longo do trabalho de
projetistas, desenhistas, chefes de projeto e demais profissionais ligados a area de
produto, na integracdo de sistemas ou pecas, com problemas, catalogando as solugdes e
possibilitando as RecomendagBes necessarias. E resultante da experiéncia adquirida de
alguns anos de trabalho junto ao desenvolvimento, procurando aliar as novas técnicas e

metodol ogias existentes, atendendo assim de forma mais adequada a area de Servicos.

A cada fase de um projeto se comega a adotar uma dependéncia e certos vinculos com
aquilo que nele jafoi definido anteriormente. No entendimento dos profissionais, ligados
a execucgdo do projeto, devem existir condicdes e liberdade para mudé-lo, de acordo com
as necessidades que surgem durante o desenvolvimento. Porém uma preocupagdo com
Servigos nesse instante € fundamental. Deve-se sempre pensar na escolha de uma
alternativa em Projetos, de forma que possibilite um manuseio adequado de componentes

nas Concessionarias. |sso € muito importante.

Como exemplo podemos citar o provimento no inicio do projeto para a montagem de
certos itens solicitados por marketing, da montagem de um determinado acessorio. 1sso é
um item de muita relevancia em uma Concessionaria, pois definira as ferramentas de
manutencdo, 0s Seus tempos e métodos, a equipe e a sua habilidade em desempenhar tal
tarefa. Execucdo qualitativa de trabalho atende o cliente nas suas expectativas e passa

umaimagem de responsabilidade e competéncia ao meio social.

A industria automobilistica evoluiu extraordinariamente nos Ultimos anos, ocupando hoje
um lugar muito importante na economia global. Nela temos assistido a uma crescente
reducéo do tempo de desenvolvimento e fabricacdo de novos produtos. Preocupactes
sobre 0 ambiente e a reducdo do peso dos automéveis, bem como a diminuicdo do seu
consumo por quilémetro rodado estdo trazendo novas concepcbes de materiais, mais
leves. Em funcdo disso, para se obter rapidez e precisdo, as vaidacdes de produto em
todas as fases de um projeto (inicial, intermediéria e final) passam a ser controladas tanto
no plano “real” (experimental), como no “virtual” (modelagem e simulagdo). Por

exemplo, as partes metélicas externas ao veiculo integram centenas de componentes de
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complexa geometria. Para isso s80 hecessarios testes muito caros entre a fase de
aplicacdo dos conceitos de projeto, adequagéo do projeto e finalmente producéo, sendo
importantissimos 0 conhecimento e as experiéncias anteriores, no que diz respeito a esse
processo tecnolégico, a geometria das pegas e 0s materiais a estampar. As dificuldades
encontradas podem ser resolvidas com a adogcdo de processos de concepcdo e projetos
inovadores, reduzindo o numero de experimentacOes laboratoriais, adotando-se

experimentacdes virtuais, além de uma interacéo entre afase concepcao e projeto.

Nesse ponto é necessario um conhecimento detalhado do processo tecnoldgico que se
pretende simular. E preciso que o projetista conhega totalmente o programa de simul agéo,
pois 0s riscos sd0 elevados se a sua utilizacdo ndo for adequada. Uma simulacéo
inapropriada de um tipo de problema provoca resultados totamente afastados da
realidade, simplesmente por uma escolha inadequada de determinados parametros, tais
como um elemento finito mal escolhido, tolerancias fora de gjuste, algoritmo numerico

desenvolvido inadequadamente, etc.

E tendo-se a disposicdo todo esse manancia de capacidades e competéncias em Projetos
e Manufatura, nos Fornecedores algumas vezes os erros acontecem. Um exemplo &
guando do langamento de um novo veiculo, que exige a montagem de um acessorio na
Concessionéria (itens de personalizacéo), de um Fornecedor “x”, ha um erro de projeto
gue ndo permite que mesmo (acessorio) seja aplicado. Mas sb se vem descobrir esse fato
ap6s milhares de veiculos estarem nas Concessiondarias. A partir dai o que acontece é
muito simples: o departamento de Servicos é direcionado emergenciamente para focar
sobre o problema apontado e encontrar rapidamente uma solucdo. Apds achar a solucéo,
gue muitas vezes ndo € simples, tem que se aplicar esse acessorio aos veiculos nas
Concessionérias. Aparecem os custos extras de reparo (ferramentas especiais, méo de
obra a se alocar, treinamento a ser aplicar, boletins informativos, etc.). 1sso poderia ser
evitado se os requisitos de Marketing fossem verificados em pontos estratégicos do
projeto, através das RecomendacBes. No final isso vem a penalizar Fornecedores e
Montadora, e porque ndo dizer toda a cadeia. Todo o trabalho de marketing no
lancamento do produto, feito por meio de midia ou jornal, pode ser desacreditado em

funcéo desta ndo conformidade.
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O que poderia ser feito para evitar isso? A resposta € toda uma estratégia, como aqui
exemplificado com as Recomendaces de projeto, que tivesse se preocupado em verificar
se todos os requisitos técnicos foram atendidos em todo o seu contexto, em um
determinado ponto de aprovacdo do projeto, por exemplo, na corrida da primeira prova
da ferramenta. Com esse exemplo acima, podemos entender como uma estratégia, no
nosso caso as Recomendacdes de Projeto da Montadora, pode ser adotada também pelos

Fornecedores, para que os projetos reduzam de forma efetiva as falhas de projeto.
5.1 Sugestdo para Trabalho Futuro

Um estudo em préximos trabal hos de conclus&o, néo possivel de se concluir neste, seria o
de melhorar, ou possibilitar 0 acesso da “voz do cliente’, conjuntamente com a
Montadora. Em pesquisa realizada, esse foi um topico muito falado e discutido,
principalmente, por alguns dos profissionais que vieram de Fornecedores para trabalhar
nas Montadoras. O importante é conhecer a forma pela qual este tépico é abordado pelo
Fornecedor, pois esse profissional que veio do Fornecedor paraa Montadora, conhece 0s

dois lados da moeda.

A idéia é o Fornecedor ndo trabalhar para atender um problema levantado pela
Montadora, em funcdo daguilo que a Concessionaria e 0 CAC (Centro de Atendimento
aos Clientes) transmitem a ela (Montadora). Mas o Fornecedor poder atuar, isso Sim, a
partir da reclamacao do cliente. 1sso representa a condicéo do Fornecedor interagir direta
e conjuntamente com as informagdes oriundas da Concessionaria e do CAC. De acordo
com o Fornecedor isso ocorre porque ele fica sempre em duvida se a solucéo do
problema vai atender efetivamente o problema do cliente final. Em algumas situages 0s

mesmos problemas ressurgem, e aquela solucéo aplicada anteriormente, foi inadequada.

Sera que o Fornecedor foi explorado na sua capacidade méxima de conhecer o produto
que fabrica, analisando uma autentica reclamacéo do proprietério do veiculo, sem que
haja uma interferéncia direta da Montadora na descri¢do dessa reclamagéo? Que tipo de

beneficio esse tipo de relagdo pode trazer?
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