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RESUMO

MIZUNO, Rafael K. DASHBOARDS PARA ANALISE DE DADOS NO SEGMENTO
AUTOMOTIVO. 47 f. Trabalho de conclusdo de curso — Tcc2, Bacharelado em
Engenharia Mecéanica, Departamento Académico de Mecanica, Universidade

Tecnoldgica Federal do Parand. Curitiba, 2018.

Um dos modos de mensurar a qualidade dos carros fabricados € através das
informacdes sobre as pecas que tiveram falhas e que estdo em garantia. Com esses
dados tem a possibilidade de estimar o nivel de qualidade que os veiculos oferecem
ao consumidor final. Com o desenvolvimento da tecnologia computacional,
aumentaram se as possibilidades de obter mais informacdes sobre os incidentes de
pecas de carros de garantia e através desses dados € possivel utilizar os dashboards.
O trabalho tem como objetivo a analise de dados através da ferramenta dashboard
para colocar em evidéncia os dados mais importantes na deteccao de falhas de pecas
de carros com garantia na regido América. Os dados utilizados sdo de pecas de
veiculos que possuem 3 anos de garantia. A busca pela reducao dos custos de poés-

vendas e a satisfacdo do cliente estdo diretamente relacionadas nesse estudo.

Palavras-chave: Analise de dados, incidentes de garantia, dashboard, visualizagédo

da informacéo, visual.



ABSTRACT

MIZUNO, Rafael K. DASHBOARDS PARA ANALISE DE DADOS NO SEGMENTO
AUTOMOTIVO. 47 p. Undergraduate Thesis, Mechanical Engineering, Academic
Mechanical Engeneering Department, Universidade Tecnolégica Federal do Parana.
Curitiba, 2018.

To measure the quality of cars manufacturing is through the data information about the
incidents car parts failed and that are under warranty. The data have an ability to
estimate the level of quality that films to the final consumer. With the help of computer
technology, they have increased the chances of finding out more about incidents of
warranty car parts and it is possible to using this data in a dashboard. The purpose to
analyze data through the dashboard tool to place the most important data in the
detection of failures of car parts in the region America. The data used are vehicle parts
that have a 3 years warranty. Reducing the cost of after-sales and customer

satisfaction relate on this study.

Keywords: Analysis of data, warranty incidents, dashboard, data visualization, visual.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1: Representacdo do dashboard do software Tableau...............ccccoeeeeeeeennnns 10
Figura 2 - Area de trabalho do TableaU...........cc.eeveeveeveeeeceeeeeeeeee e 11
Figura 3 - Fluxograma dOS PrOCESSOS ......ccevveirriiiiiieeeeeeeeeeeiiiiaseeeeeeeeeessaneeeeaaeeaennnes 29
Figura 4 — Area de trabalho do Visual Basic AdVanced ............ccccoevvvieeieeeeinenns 32
Figura 6 - Mapa dos incidentes na regido AmMErica Por PaisS ......cccccevvvvvvvrieeeeeeeennnnns 33
Figura 7— Mapa dos incidentes por estadoS/regIOEs ............uuuuuurmummmimmiiiiiiiiiiiiiiiiinnens 34
Figura 8 — Fabrica dOS iINCIAENTES .......cccceeeiiieiicie e e e e e eeaanes 35
Figura 9 — Quilometragem dOS INCIAENTES .........uuiiiiieeiieeeice e e e e eeaaans 36
Figura 10 — Grafico de casos de incidentes imobilizados..........ccccccvviiiiiiiieeineennnns 37

Figura 11 — Grafico de incidentes para o sistema de comandos em que obteve maior

incidéncia de falhas para casos em que o veiculo estava imobilizado............... 38
Figura 12 — Grafico de INCIAENTES. .......oii i e e eeaaaes 39

Figura 13— Data de fabricacdo dos veiculos que falharam no sistema de Climatizacéo
(0 F= W= o1 = TS 39

Figura 14 — Data de fabricacdo dos veiculos que falharam no sistema de climatizacéo
0 = T 0= o 1= 40

Figura 15 — Gréfico dos incidentes de climatizacdo nas cidades de reparacao ........ 41

Figura 16 — Graficos dos Indicadores por Periodo de 1, 3, 6 e 12 meses de fabricacéo



Bl

CDC

KPI

VBA

LISTA DE ABREVIATURAS, SIGLAS E ACRONIMOS

Business Intelligence

Caodigo de Defesa do Consumidor
Indicador por Periodo

Key Performance Indicator

Visual Basic for Application



SUMARIO

1 INTRODUGAD ... ..ottt ettt ettt 9
IO R O o o1 (= (ol o [o I =T 1 1 = OO PP PP PP R PPPPPON 9
1.2 CaracterizaGao do Problema..........cooiiiiiiiiic e 9

1.2.1 Comparagdo com a metodologia existente e vantagens e desvantagens ............. 10
IS T O o] 111V oL ST P PP PP PP T PPPRPPPPPPPN 12
G 750 R © ] 11 110 I 1= - | SRS 12
1.3.2  ODbjJetivOS ESPECITICOS ....ciiuiiiiiiiiiiie ittt e 12
L4 JUSHFICALIVA ..eeeeeieiiiee ettt ettt e e st e e e st b e e e e abb e e e e sbneeeeanes 12

2 FUNDAMENTAC}AO TEORICA ..., 14

2.1 Inddstria automotiva NO BrasSil ............ooiiiiiiiiiiii e 14
2.1.1 Introducdo da industria automotiva N0 Brasil..........cc.ccceeiiiiiiiniiiic e 14
2.1.2 Montadoras e diStribuidoras. ..o 15

2.2 SBIVIGOS . ittt e e oottt e oottt h et e e e e e e e e be b et et e e e e e e n b e b et et e e e e e e nbaereeeaeeaaanae 15
2.2.1 CaracterizaGao U8 SEIVICOS ......ciurtieiiiiie e itiie et e et e et e et e e st e e s abre e e s e 15

2.3  PercepgBes A0S CHENTES. .......coi it e e e 16

2.4 CONALOS A SEIVIGOS .....veeiiiieeeieiiiti it et e e e ettt e e e e e e e bbb e e e e e e e e s abbbr e e e e e e s e s annbnnreeaeeesaanne 16

2.5 SatiSTaGA0 dO CHENE ......eeiiiieiiie e 17

2.6 Competitividade através da qualidade .............ccoouiiiiiiiiiiiiii e 18

2.7  Custos da qUANIATE ... 19

2.8  Qualidade N0 Setor QULOMOLIVO .........uuue s 20

2.9 CUSLO dE QANANTIA ...eeiiitiiiee ittt e st e e s bt e e abb et e e s bbb e e e s nanneee s 20

2.10 Politica sobre garantia de VEICUIO NOVO ..........cooiiiiiiiiiiiii e 21
2.10. 1 GArantiad LEGAL. ....cccoiuiiieiiiiiee et 21
2.10.2  Garantia CoNLratUAL...........eieiiiiiieeiiie et 21
2.10.3 Cobertura da garantial........cccooeeeeeieeiiiicccce e 22

2.11 ViSUAlIZACEAO AOS DAUOS ......eeeiiiiiiiiiiiiiiee ettt e e 22
2.11.1 DefiniCo de VISUAIIZAGAD ..........uueiiiiiiiiiiiiiie e 22
2.11.2 Visualizacdo dos Dados e da INfOrmagGao ...........oocuveiiiiieiiiiiiiiiiceee e 23

2.12 Andlise Visual (Visual ANAIYLICS) ........uviiiiieiiiiiiiiiiieee et s e e e 23

2.13 Dados de garantia (Warranty Data) e o Business Intelligence ............ccccccoviiiinnneen. 23
2.13.1 Deteccao do problema € troca da PECA........cocceieeiriiiieeiiiiie e 23
2.13.2 Dados para aplicacdo do Business Intelligence ..........ccccccviiiiiiiiiiiiiiniiiiieneeeenn 24
2.13.3  DASHDOAIU. ...t 24
2.13.4 Analise dos dados de garantil.........cc.ceeerieieeiiiiiee e 25
2.13.5 Design do dashbDOArd..........ooouiiiiiiiiiiiiie e 27
2.13.6 Caracteristicas visuais e funcionais do dashboard.............ccccococeeiiiiiiiiniiie e, 27
2.13.7 Usuério e o formato de apreSentagao.........cccovueieeeriiiieeiiiiie et 28

3 METODOLOGIA .. et aa s 29

4 ESTUDOQO DE CASO ... ettt eaas 32
4.1 SIUAGAD ALUAL......eii ittt 32
4.2 Nova proposta de @NALISE ..........uuvieiiiiie e 33

5  ANALISE E DISCUSSAO......c.cctutuiiiiiiiminininiitntntsesteeststse e, 43

6  CONSIDERACOES FINAIS......ci it 45

REFERENCIAS ..ottt e e et e e e e et e e e e et e e e e e et e e e e neiraeeaaans 46



1 INTRODUCAO

1.1 Contexto do Tema

A aquisicao de um carro novo no Brasil ainda possui um pre¢co muito elevado
para o cliente, exigindo do produto uma melhor qualidade e que tenha garantia caso
tenha problemas de falhas de fabricacdo. Por conseguinte, as montadoras estao
buscando solug¢des para uma melhor satisfacédo do cliente e uma delas é a reparacao
de pecas de garantia, em que a peca falhada vai ser de responsabilidade da

montadora.

[...] Se os custos sdo reduzidos, a empresa estabelece um prego abaixo do
normal, mas com uma maior margem de lucro, de modo que aumente sua
competitividade; se a qualidade do produto é aumentada, ela pode cobrar um
preco de mercado mais elevado, ganhando margem de lucro e
competitividade. (METCALFE, 1998).

A reducdo dos custos de garantia e obter qualidade dos produtos sdo as
principais caracteristicas para o crescimento das empresas, através disso, as
montadoras estdo utilizando ferramentas de andlise dos dados para visualizar
tendéncias nos dados brutos, mas tem a dificuldade na identificacdo dessas
tendéncias. Os dados brutos sdo todas aquelas informacfes desde a fabricacdo do
veiculo até a venda, e com isso podem indicar possiveis desvios de fabricacdo que
podem ser regionais, temporarios e etc.

1.2 Caracterizacao do Problema

Os dados recebidos pelas concessionarias sdo dados brutos a serem tratados
para obter uma interpretacdo com objetivo de identificar problemas de falhas de
componentes dos veiculos, para andlise desses dados é utilizado o software Excel
para que se possa fazer o tratamento dos dados brutos com a finalidade de retirar as
informagdes essenciais, identificar os problemas e pecas que estdo causando esses

problemas e obter solu¢des das falhas mecanicas.

Os dados recebidos para analise contém muitas informacdes relacionados a
fabricacdo do veiculo e o problema da falha (data na qual foi detectado o incidente,
peca que falhou, primeira analise do mecénico, reclamacao do cliente, etc.), através

destes, o responsavel pela analise dos dados precisa ter habilidade com o programa
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Excel para produzir graficos e tabelas afim de obter uma visualizagdo gréfica das
informacdes. Porém, as duas principais dificuldades da utilizacao deste programa séo:
0 conhecimento técnico na utilizacdo deste programa que nao traz recursos intuitivos
para os usuarios e a limitacdo que este software tem em comparagdo com 0sS mais

novos softwares.
1.2.1 Comparagdo com a metodologia existente e vantagens e desvantagens

O software mais utilizado nas empresas atualmente é o Excel pela difusdo deste
programa no mercado e para 0S USUArios comuns por ser um programa associado ao
sistema operacional mais vendido no mundo. Através deste & possivel produzir
tabelas e graficos para fazer leituras gréficas de informacgfes. Neste mesmo software
€ possivel trabalhar com tabelas e gréaficos dinAmicos para que se tenham resultados
mais instantaneos e ainda, utilizar a programacao através da ferramenta Visual Basic
Application (VBA) que é muito utilizado para fazer tarefas rotineiras e repetitivas,
porém a programacao necessita da capacidade técnica na linguagem de programacao
para que nao se tenha problemas com mudancas de colunas e linhas, e fazer a devida

manutencdo da macro.

Na metodologia atual, temos o tratamento dos dados brutos através de formulas
(para fazer a contagem dos incidentes, verificar a data de fabricacdo e do incidente,
etc.) e filtros das variaveis das colunas para que obtenha os dados necessarios e
entdo, selecionar esses dados para que se possa fazer os graficos selecionando os
dados que fazem parte de cada eixo. Os graficos e tabelas que podem ser produzidos
a partir do Excel sdo basicos e ndo tao intuitivos, ndo sendo agradavel para trabalhar
e dificultando para interpretar informacoes.

A nova proposta de metodologia para analise de dados é a ferramenta

dashboard, através do software Tableau.

1.2.1.1 Tableau Software

Trata-se de uma ferramenta para tratamento de dados, criar tabelas e gréaficos
e obter a visualizacdo dos dados (Figura 1). E uma ferramenta do Business
Intelligence na qual utilizam dados de variados setores para tomar melhores decisoes

baseados em informacdes estatisticas.

Figura 1. Representacdo do dashboard do software Tableau
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Retention Metrics Returns Historic Trends Major Orders
9,314 views 1 3,771 1 * 1 3,472 views 1
Ser mpact by Customer Segment ‘Subacriber Markst Panetration by City Web Perfor -
% =1 L=
J < {T% \
N 5 A ap
SN Noa @ 24 -

Service Impact by Customer Subscribers Web Performance Metro Campaign
Segment 2,534 views 0 2,498 views 0 2,260 views 0
3,105 views W 2

Fonte: https://www.tableau.com

O Tableau tem uma area de trabalho mais limpa e intuitiva com parametros que
podem ser arrastados e selecionados e quando comparado com o Excel que possui
somente uma grande grade com linha e colunas para serem preenchidas, é

incomparavel a facilidade de utilizacéo.

Figura 2 - Area de trabalho do Tableau

Nome da planilha Cartdes e divisorias Barra de ferramentas Exibigao

4] Tableau - Bookl =@

| File Dats Worksheet Dashbosrd [Story Anslysis Msp Fprmat Server Window Help

Pag. Inicial ——i & & & 8- M- oRF 2- T f | Fewidth || B@- T3 o = ShowMe
Data Analytics * Pages iii Columns & QUARTER(Order .. @ MONTH(Order Da.
Barra lateral 63 Sempla- Spaest = Rows
Dimensions £~
v o Sheet 1

Order Date

Segment

@ Gty

§ Marks $20,00
@ Postal Code
v & Product ||~ auomatic ~ I ¥5.000 Z
Av: Category i on Py == ¢ /-\

ab: Sub-Category

& Manutacturer

As: ProductName .

Teonip on §5,000
Measures Corporate

# Discount
# Proft

# Profit Ratio

AAN

# Ouantitv

Sets oo

Parameters R 2

4 ProfitBinSize . R
Fonte dos dados —— puts soures Sheet1 [BDsshboard: WM Storyl & B 0

{148 menis | 3rwlsb)').2co\urrr‘s| SUM(Prof): $286,397

Barra de status Guia de planilhas

Fonte: Adaptado de https://onlinehelp.tableau.com

Na barra lateral € possivel escolher as colunas com as informacgbes e

arrastando até “cartdes e divisérias”, tornando simples e facil a producédo de graficos.
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As dificuldades de implementacdo deste software nas empresas e para 0S
usuarios comuns podem ser justificadas pela utilizacdo do Excel em todas as
empresas e para que haja essa mudanca € necessario migrar todo o mercado ou a
maior parte dele para o Tableau, somando a isso investimento financeiro para a
aguisicdo do software e de treinamento para capacitar 0s novos usuarios, 0
engajamento dos colaboradores e principalmente dos gestores com a utilizagao e

aprendizado do novo programa.
1.3 Objetivos

O objetivo do presente trabalho € a utilizacdo da ferramenta dashboard para
andlise de dados no setor automotivo com finalidade de demonstrar as vantagens e
desvantagens relacionados com a situacdo atual, onde os dados de incidentes de
pecas que falharam sdo recebidos pela montadora e transformadas em formas

graficas para andlise e fazer o tratamento das falhas com maior assertividade.
1.3.1 Objetivo Geral

A introducdo da ferramenta dashboard no setor automotivo para analise de

dados de pecas em garantia
1.3.2 Objetivos Especificos

|.  Tratamento dos dados brutos recebidos;
Il.  Construcdo de gréficos e tabelas utilizando os dados tratados;
lll.  Visualizacdo grafica das informacfes essenciais para identificacdo de
incidentes;

IV. Andlise dos graficos construidos para os dashboards.
1.4 Justificativa

Um dos maiores custos de pos-vendas no setor automotivo sdo advindos das
pecas de reparacdo em garantia. A falta de contencédo rapida dos incidentes pode
levar a perda de milhdes de reais e a perda no valor da marca. O dashboard pode
tornar a analise dos dados muito mais rapida e eficiente com a tratativa desses dados
sendo feita de maneira mais proveitosa. A identificacdo do problema é mais agil e por

consequente, a resolugao do incidente.
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Os problemas podem ser causados em diversas areas da engenharia envolvidas
no processo de fabricacdo de um veiculo, como pec¢as ndo conformes (pec¢as que nao
segue as especificacdes do projeto), processos incorretos de montagens das pecas,

problemas de concepcéo do projeto ou outros.

A importancia da detec¢do dos problemas é elevada para que a satisfacdo do
cliente com a montadora ndo seja negativa e garantir seguranca ao cliente, por isso a

busca rapida pela solucéo do incidente.

O estudo dos dados mostrou a aplicabilidade de softwares que auxiliam na
visualizagcdo dos dados mais importantes, para assimilacdo dos problemas de
fabricacdo de veiculos, identificacdo da area responsavel pela peca ou processo
causador do problema. Todos esses aspectos em conjunto sdo essenciais para

formacédo de um Engenheiro Mecanico.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Indudstria automotiva no Brasil

Neste trabalho sera abordado sobre a indUstria automotiva no Brasil com o intuito

de obter uma percepcao sobre o mercado automobilistico.
2.1.1 Introducédo da industria automotiva no Brasil

No final dos anos 50, os subsidios das importacfes foram alterados com a radical
intensificac@o da politica para proteger a producdao interna de veiculos no pais e houve
também a cessao da politica de subsidios as importagdes de combustiveis (BESKOW,
1999). E com o apoio do governo brasileiro através do Plano de Metas que foi um
programa para o desenvolvimento da industrializagdo e modernizagao do presidente
Juscelino Kubitschek, assim se realizou a instalagédo da industria automotiva no pais
com incentivos para as empresas automotivas e de autopecas, para que pudesse
expandir o transporte agricola diretamente com o crescimento da malha rodoviaria

brasileira.

Até os anos 70 o crescimento da industria automotiva foi importante para o pais,
porém, na década de 80 houve uma recessao com as vendas de veiculos e modelos
gue estavam ultrapassados em dez anos. Nesta época foram instaurados os
parametros de melhoria da qualidade para se adequarem as normas internacionais. E
nos anos 90, houveram os veiculos populares, que foram os carros para a populacao
com precos mais baratos e com menor poténcia do motor (com até 1 litro) e assim,
incentivando a producao automotiva novamente. Em paralelo, ocorreu a importagao
de veiculos e autopecas para o mercado brasileiro assim, expondo o atraso do
mercado brasileiro em relacdo aos outros paises que tinham as unidades das mesmas

empresas na Europa, Japéao e Estados Unidos (PEREIRA, 2007).

Apés isso, com a instauracdo do Plano Real as empresas automotivas em
relacdo a globalizacdo e as condi¢cbes externas estdo mais significativos. Nesse
periodo se instalaram mais empresas automotivas no pais, aumentando a producao
e a concorréncia interna e externa forcando o mercado para obter melhorias na
producédo e produtos trazendo desafios para as montadoras para criarem estratégias

de producéo e mercado a fim de conseguir melhorias.
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2.1.2 Montadoras e distribuidoras

7z

A cadeia produtiva do setor automotivo € composta por: montadoras,
fornecedores, autopecas e as concessionarias. As montadoras séo as responsaveis
pela montagem dos componentes mecanicos dos veiculos, esses componentes
mecanicos podem ser produzidos pelas montadoras ou pelos fornecedores, para
terceirizar a produgcé@o de um produto ou servi¢o. As concessionarias de veiculos sdo
empresas comerciais que fazem o comércio dos novos veiculos, componentes de
acordo com a concessdo da empresa; fazem a reparacéo, assisténcia técnica dos
produtos e servicos cobertos pela garantia da montadora ou néo; participam dos
planos de descontos de promocdes, consorcios, arrendamentos e planos de
financiamento da montadora; vendem acessoérios e a venda de carros usados de

outras marcas.
2.2 Servigos

O setor de servicos na industria sdo os de maior cobertura de empregos. Os
empregos sairam dos campos e foram para as industrias no século XIX e depois para
o setor de servicos, onde a taxa de crescimento de acordo com o desenvolvimento da
tecnologia e da racionalizacdo do trabalho. O comércio, transportes, comunicacgdes,
administragdes, etc. fazem parte do setor de servicos.

O servigo é classificado “o resultado gerado por atividades na interface entre
fornecedor e cliente, e por atividades internas do fornecedor para atender as

necessidades do cliente” segundo a Norma brasileira ISO 9004-3.
2.2.1 Caracterizacéo de servigos

Podem ser divididas se sdo produzidos os servi¢os na frente do cliente, nesses
casos sao eles o Front-office (linha de frente) onde o cliente tem contato com o
prestador de servicos e Back-office (retaguarda) ndo tem contato com o cliente e da

interac&o entre o cliente e o prestador de servicos segundo Levitt (1973).
Sao caracterizadas principalmente segundo Pereira (2007):

e Intangibilidade, servicos que sao considerados pela experiéncia

vivenciada pelo cliente no ato da compra,;
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e Heterogeneidade, sdo as interacfes entra o prestador de servico e o
cliente, que sédo determinadas pelo atendimento que foi prestado,
satisfacdo do cliente, qualidade do servico;

e Producdo e consumo simultaneo, relativo a producédo forcada onde o
produto é produzido apés o cliente fizer o pedido. Onde os prestadores de
servigo fazem parte integrante do produto;

¢ Necessidade da participacéo do cliente, a presenca do cliente € essencial
na producéo;

e Perecibilidade, onde o servico é realizado e entregue ho mesmo instante

sem a utilizacdo do estoque.

E segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) uma empresa prestadora de
servigos que busca a lucratividade tem como objetivo a eficiéncia do servigo através
de procedimentos de atendimento ao cliente para que se controle o modo de
atendimento ao cliente. A interatividade do front-office é regida pela percepcdo do
atendimento, onde o cliente busca ter o controle da negociacdo com objetivo de obter
maiores beneficios enquanto a linha de frente tem a busca pelo controle da situacéo

a fim de diminuir os beneficios.
2.3 Percepcdes dos clientes

E 0 modo pelo qual o cliente tem a percepcéo dos servicos que estéo atrelados
as suas expectativas, o grau de qualidade do servico, varia da percepcao da pessoa
e da cultura. J4 que a percepcao € constituida por uma somatéria de percepcdes
vivenciadas pelo cliente gerando uma percepc¢éo do servigo se tornando um ciclo de

percepcoes.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003) o ciclo de servigo é realizado por um
processo operacional especifico e projetado, desde que a qualidade do servico e a
satisfacdo do cliente sdo ambas baseadas nas percepg¢des dos clientes do servigo e

ndo do que os critérios de como um servi¢o deveria ser ou ndo ser.
2.4 Contatos de servigcos

A participacdo ativa do cliente no processo de producdo é um momento de

interacdo entre o cliente e prestador de servico, uma das principais caracteristicas
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desse processo. Um instante em que toda a equipe por trds do prestador de servigo
satisfaz as percepgoes e expectativas do cliente.

O contato de servico € um componente da qualidade e da satisfacdo do cliente,
onde os gestores e administradores enxergam este momento com uma oportunidade

de tirar 0 maximo para que possa tirar vantagem e com isso crescer no mercado.
2.5 Satisfacao do cliente

A satisfacdo do cliente é formada por atributos especificos do produto ou servico
(PEREIRA, 2007), trata se da percepcao da qualidade, do atendimento ao cliente, da
avaliacdo do servico, onde pode-se identificar se o servico alcanca o nivel de
satisfacdo, prazer pelo consumidor.

“Modelo que compara as expectativas do cliente com suas percepcdes resulta
em clientes terem suas expectativas confirmadas ou quebradas” (HOFFMAN,
BATESON, 2003). A definicdo de satisfacdo e a insatisfacao do cliente é conhecido
como modelo de quebra de expectativa. Caso confirmados que as expectativas foram
confirmadas, isso € resultado que o cliente teve sua expectativa satisfeita. Senao, as

expectativas serdo quebradas.

A quebra da expectativa ndo é geralmente uma insatisfacdo, pode ser uma
expectativa abaixo do esperado, mas ndo uma insatisfacdo. Do mesmo modo temos
para a positiva, que o cliente tem uma expectativa do servico, porém acabar por obter

uma expectativa acima do que era esperado.

Para que se possa identificar quais sdo as qualidades, caracteristicas mais
importantes para o0 servico ao cliente, utilizam-se as pesquisas de satisfacéo onde é

possivel mensurar as percepg¢des que o cliente busca no servico.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003), a lealdade dos clientes e o impacto nos lucros
séo frutos de altos niveis de satisfacdo do cliente, por isso que as empresas estdo
adquirindo uma maior importancia nessa area. E o0 ato da empresa esperar que 0
cliente faca a reclamacéo ou usar como parametro o0 numero de queixas recebidas
em um determinado periodo para mensurar o desempenho sdo atitudes ingénuas por

parte da empresa segundo Hoffman (2003).
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Na maioria das vezes, os clientes insatisfeitos ndo fazem reclamacodes ativas
paras as empresas que prestaram o servigo, esses acabam para guardarem para si
ou para informarem para outros clientes ou potenciais clientes. Abrindo assim uma
oportunidade através desses clientes insatisfeitos para a melhoria dos servigos e uma

vez que as empresas respondem as reclamacoes se obtém um resultado positivo.
2.6 Competitividade através da qualidade

A busca pela satisfacdo do cliente faz com que as empresas gastem mais
investimentos na area da qualidade do produto e servico, cumprindo com as
exigéncias dos consumidores. Mostrando a importancia que a empresa tem com a
expectativa do cliente. Anteriormente as montadoras buscavam pelo volume de
vendas de veiculos, mas com o passar do tempo e com o0 modo de producao, isso
mudou. Observa-se que a qualidade do produto comercializado é muito importante

guando séo exigidos durabilidade e confiabilidade do produto no momento da compra.

Segundo Feigenbaum (1992), para uma empresa crescer no mercado é
necessario que evitar grande niveis de falhas de qualidade. Na obra “Total Quality
Control” os custos com qualidade estdo diretamente ligados ao custo de producao do
produto, ou seja, com a melhoria do produto consegue evitar que tenham mais
devolugdes, reparos, trocas, etc. e diminuir o custo do produto. Sem interferir na

lucratividade.

A competicdo do mercado industrial € motivada pelo desenvolvimento de
produtos de qualidade ou oferecimento de servicos de qualidade com um custo baixo
para que se obtenha a satisfacdo do cliente. E a exigéncia do consumidor com a
expectativa criada pelo produto no momento da compra. A somatdria de qualidade de
varios elementos de um produto, pode ser considera um conceito de qualidade total.
O conceito de qualidade inserida pelo consumidor, resultou na alteracdo dos

empresarios para que se possa atingir a qualidade nos negacios.

A importancia da qualidade se tornou um sucesso nos negoécios que foram
implementados nos setores gerenciais, assim houve uma evolugdo nos
departamentos de qualidade nas empresas e segundo Feigenbaum (1992), a
qualidade deve seguir dois aspectos para que possa continuar com produtos ou

servicos competitivos:
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e Melhoria continua e aplicacao dos procedimentos de qualidade e;

e Reducao dos custos totais da qualidade.
2.7 Custos da qualidade

E um conceito importante para que se possa ser implementado, onde é possivel
demonstrar que a qualidade é fundamental para a competitividade. Onde a qualidade
de um produto ou servico ndo seja diretamente relacionado com maior custo de

producao.

I.  Custos diretos da qualidade;
a. Custos Operacionais da qualidade;
i. Custos de controle da qualidade (conformes)
1. Custos de controle da qualidade;
2. Custos de avaliacéo.
ii. Custos de falhas da qualidade (ndo-conformes);
1. Custos de falhas internas;
2. Custos de falhas externas.
b. Custos de qualidade dos equipamentos;
II.  Custos indiretos da qualidade.
a. Custos de qualidade devido ao cliente;
b. Custo de insatisfacéo do cliente;
c. Perda de reputacao.

S&o varios custos que estdo inclusos na qualidade de producédo de um produto
ou servigo. Por isso a busca pela satisfacdo do cliente, para que a utilizacdo dos
recursos seja adequada. Porém, a insatisfacao tem relacéo direta com o desperdicio
de recursos, que podem ser acrescentados pelo gasto de méo-de-obra e maquinario
desperdicados. Nota-se que a busca pela qualidade necessita de recursos para ser

implementado, requer maior custo para conseguir a satisfacdo do cliente.

Através da qualidade as empresas tendem a destacar importancia da qualidade
dos produtos e servicos com ofertas de garantia para que o cliente se sinta mais

tranquilo no ato da compra.

E o custo de qualidade de garantia pode ter um custo subjetivo, porque o custo

para reparacao ou troca de um produto pode ter um valor maior para o cliente que



20

pode se sentir insatisfeito e resultando na perda do cliente na proxima compra de um
produto desta empresa, perdendo a credibilidade do cliente.

2.8 Qualidade no setor automotivo

Na industria automotiva a percepcéao dos clientes sobre a qualidade dos produtos
automotivos € mais superficial, porque os produtos sdo mais complexos quanto a
fabricagcdo, montagem, mecanismo de funcionamento e etc. exigindo assim que o
cliente tenha um conhecimento técnico para que se possa mensurar o nivel de

qualidade do produto.

Através disso, ndo ha parametros de qualidade para percepcdo do cliente em
componentes mais complexos que ndo sao visiveis para clientes leigos no assunto e
assim, utilizam-se deste conhecimento do mercado para ofertarem produtos de baixa
qualidade afim de reduzir os custos ja que os produtores de componentes de melhores
qualidade n&o conseguem expor para o cliente que os produtos possuem uma
qualidade melhor. Por este motivo, é importante conhecer a percepgdo do cliente.

O mercado de pecas no setor automotivo passa muita seguranca para a
montadora utilizar a garantia dos seus veiculos vendidos, através de garantia total das
pecas desde que sejam realizadas todas as revisbes dentro da rede de
concessiondrias. Como a maioria das pecas componentes dos carros sdo providas de
fornecedores externos a montadora, essas sdo cobertas pela garantia do fornecedor.
Por isso possuem essa flexibilidade para trabalharem por um longo periodo de
garantia de um veiculo. Somente quando, as pecas falhadas sdo causadas por erro
de projeto, montagem incorreta, etc. que esteja ligado somente a montadora € que 0

custo dessa peca sera mais critico.

Porém, o custo de mao-de-obra e maquinario ainda serd& 0 mesmo porque
necessita de um trabalho de conserto e a possibilidade de gerar insatisfagéo ao cliente

pelo transtorno de imobilidade do veiculo causado pela falha.
2.9 Custo de garantia

Estimar o custo de garantia de um produto é uma dificil tarefa para as
montadoras que necessitam de muito trabalho para que se possa aproximar do valor
ideal. Para contabilizar esse custo deve se levar em conta varios fatores como

condi¢cBes do ambiente, processos de producéo, transporte, tecnologia do veiculo, etc.
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sdo caracteristicas que podem alterar significantemente os custos de garantia. Um
ambiente muito Umido é mais propenso a oxidacdo de acos e aumentando a
fragilidade destes, producédo com falta de treinamento pode causar futuras falhas de
fadiga por ma instalacdo de uma peca quando mal instalada pode vibrar, transporte
inadequado da matéria prima em condi¢des incorretas, componentes eletrénicos do
veiculo que possam a vir a falhar em casos de exposi¢do ao tempo, etc. sdo exemplos
de falhas que devem ser lembradas para evitar ou diminuir os riscos e assim reduzir

e estimar o custo de garantia.
2.10 Politica sobre garantia de veiculo novo

A garantia de veiculos novos vigora desde que sejam efetuadas as revisfes
periddicas na quilometragem determinada. Nas revisdes além dos servicos basicos
(troca de o6leo motor, troca do filtro de o6leo, etc.) sdo analisadas pecas que ja
apresentaram algum problema/defeito em outros veiculos e entdo, € aplicada a
solucéo definida pela montadora.

As pecas, os produtos e a mao-de-obra sédo cobrados na revisao periodica. Caso
haja algum incidente durante o tempo de vigéncia da garantia em que ndo seja
comprovado 0 mau uso por parte do cliente e as revisbes periodicas realizadas

corretamente, o cliente estara isento do custo de reparacao.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) divide a garantia de qualquer produto

em duas: a legal e a contratual.
2.10.1 Garantia Legal

A primeira € a garantia legal, estabelecida pelo CDC, o cliente possui 90 dias
para reclamar de problemas aparentes, casos superficiais e de facil observacao. Para
problemas ocultos, aqueles que sé conseguem ser detectados quando hd um tempo
ou quilometragem maior, esse prazo € de 90 dias ap6s o0 momento em que o defeito

€ constatado.
2.10.2 Garantia Contratual

A segunda é a Garantia Contratual € o complemento da garantia legal que é
dada pelo fornecedor, conhecido como Termo de Garantia que deve ter a descrigao

do que esta sendo coberto, prazo de cobertura e a onde deve ser exigido. Para
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garantia de pecas de veiculos automotivos tem o prazo determinado pelo contrato e
para o nosso projeto, serd de 33 meses por possuir varios outros prazos dependendo
do modelo do carro e da montadora. O cliente esta coberto pela garantia das pecas e

pelo servico de reparacdo por 36 meses apos a data da compra do veiculo.
2.10.3 Cobertura da garantia

A garantia pode ser perdida caso tenha mé utilizagdo do veiculo, quando houver
reparacao por estranhos ndo autorizados pela montadora, forem feitas modificacdes
gue altere as caracteristicas basicas do veiculo (sem autorizacdo da montadora) e

quando as manutencgdes periddicas forem descumpridas.
2.11 Visualizagcao dos Dados

Com o desenvolvimento das tecnologias de informacdo e recursos
computacionais, se tornou possivel a exploracdo das informacdes, essas que sao
ricas de detalhes qualitativos e quantitativos e temos a oportunidade de transformar
essas informacdes em tabelas e graficos (DIAS, CARVALHO, 2007).

A visualizacao dos dados é aquilo que tem em destaque das outras informacdes
contidas. A reunido dos dados inclusos € resultado do agrupamento de variadas
informagdes adicionadas para complementar produto bem trabalhado e produzido.
Com isso vem a dificuldade na visualizacdo de dados que contenham as informagdes

mais importantes para descobrir um possivel desvio.

‘Resumidamente, as técnicas de Visualizagdo da Informagdo buscam
representar graficamente os dados de um determinado dominio de aplicagéo
de modo que a representacdo visual gerada explore a capacidade de
percepcdo do homem e este, a partir das relagbes espaciais exibidas,
interprete e compreenda as informacgdes apresentadas e, finalmente deduza
novos conhecimentos. ” (FREITAS, 2001)

Assim, é possivel desenvolver outras areas de conhecimento e ter melhores
resultados gerais a partir da visualizacéo da informacgéo. Em vista disso, o tratamento

das informacdes é essencial nesse caso para que se possa verificar esses problemas.
2.11.1 Definicdo de Visualizagéo

A definicdo de visualizacdo segundo o dicionario de Lingua Portuguesa
Pliberam: “ato ou efeito de visualizar; colocacdo em evidéncia de uma maneira
material, da agcéo e dos efeitos de um fendmeno; apresentacdo na tela, sob forma

grafica ou alfanumérica, dos resultados de um tratamento de informacgdes.
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(PLIBERAM, 2018) e temos que a terceira definicdo explica que a visualizacao
apresenta os resultados na forma de imagem dos resultados de informacdes tratadas
por representacdes abstratas. A visualizacao traduz aquilo que os dados representam
através de graficos de barras, linhas, fatias e outros. Permitindo assim utilizar dessa

capacidade para uma tomada de decisao.
2.11.2 Visualizagdo dos Dados e da Informacgao

E a visualizac&o da informac&o atras da representacao grafica, como os gréaficos
de barras, linhas, fatias, etc. que sdo amplamente utilizadas em vérias areas. Onde
pode ser construido de diversas maneiras e que podem mostrar detalhadamente com

base nos numeros as informacdes que queiram ser transmitidas.
2.12 Andlise Visual (Visual Analytics)

O raciocinio analitico do ser humano aliado com a analise dos dados
computacionais, caracterizados por essa fusao temos o resultado de representagbes
graficas visuais. Utilizando este método de andlise temos a interpretacdo e

compreensao de grandes quantias de informacdes.
2.13 Dados de garantia (Warranty Data) e o Business Intelligence

Os dados de garantia automotiva nos fornecem informacdes sobre a
confiabilidade dos veiculos. Esses dados evitam com que os fabricantes tenham o
custo de executar testes de falhas em laboratérios. Além disso, as informacdes obtidas
dos dados de garantia podem ser mais confiaveis do que obtido por meio de testes de
laboratorio, porque os dados de garantia ttm o comportamento real da utilizacao do
cliente e a exposi¢cédo ao ambiente dos veiculos que séo dificeis de fazer a simulagéo
em laboratérios (RAI e SINGH, 2003). Caso os dados sejam bem analisados, pode
ser bem utilizado no planejamento e na tomada de decisdes dos fabricantes, segundo
Teo (2010).

2.13.1 Deteccéo do problema e troca da peca

Quando o cliente detecta uma falha de algum componente ou peca do veiculo,
este leva até a concessionaria autorizada, aonde sera feito o registro do problema

com os dados do carro, reclame do cliente, um diagndstico do mecanico, a troca da
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peca falhada por uma nova e envio da peca falhada (caso necessario) para a
montadora aonde passara por analises para detec¢édo do problema.

O custo de reparacao da peca falhada sera de responsabilidade da fabrica que

arcara com o valor da peca nova e o valor da mao de obra.
2.13.2 Dados para aplicagao do Business Intelligence

Os dados com as informacdes que chegam de todas concessionarias sobre 0s
problemas que obtiveram sdo armazenados no sistema para obter o maior nimero de
informacdes para analise. Sdo milhares de dados que chegam, com iSSO possui a
dificuldade em filtra-los para conseguir focar naquilo que possui maior importancia.
Com o desenvolvimento computacional dos udltimos anos, tornou-se mais facil

trabalhar com um maior nimero de informacdes.
2.13.3 Dashboard

Um modo de alcancar essas informacdes é a partir dos dashboards “Uma
descricdo genérica de um dashboard podera ser uma interface grafica que contenha
medidores de performance de um determinado negécio, que possibilitem a tarefa de
gestdo e tomada de deciséo. Esta definicdo compreende o conceito de apresentacao
visual, o conteudo e o propésito para o qual os dashboards sdo usados. ” (DUARTE,
2012).

Terminologia do inglés que tem origem do painel de instrumentos do carro que
tem uma sintese das medidas necessarias para o condutor do veiculo. Auxiliam para
gue se possa ter um controle do carro em relacao a velocidade, rotacdo do motor,
temperatura do motor, nivel de combustivel no tanque, luzes de alerta de problemas
e atencdo, etc. Como nos painéis de instrumentos, os dashboards auxiliam os

usuarios para a visualizacdo de tendéncias, padrdes e desvio dos dados.

Pode-se obter a solugdo dos problemas de sobrecarga de informagdes, com um
design mais intuitivo no tratamento dos dados resultam em andlises mais rapidas e
gue podem ser utilizadas para acompanhamento dos desempenhos para gestores que
estdo sempre sobrecarregados de relatérios e informagdes. Assim, podem eles

identificar um possivel desvio através dos dashboards.
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A utilizacdo do dashboard deve apresentar as informacdes necessarias, sendo
que relna e apresente a informacdo de vérias fontes para que o utilizador possa
compreender o que deve ser informado. Isso ocorre, porque o dashboard é resultado
de um tratamento de informacBes provenientes de varias fontes e que essa
informacéo é s6 uma parte de todas informagdes, obtendo assim um condensado da

informacgao para o utilizador.

A partir desses dados, pode-se verificar caso o problema € um incidente ja
conhecido ou se é um novo problema a ser estudado assim que houver mais
incidentes iguais a este. A justificativa da ndo solu¢do do problema com um Unico
incidente é o custo baixo da relacdo preco da peca trocada e preco da solugcdo do

problema. A baixa incidéncia de casos, tornam esses com baixa prioridade de solucéo.

O numero minimo varia de acordo com a peca problema, o custo de reparacao
da peca, peca que prejudica a seguranca do passageiro, etc. sdo variaveis
determinantes para verificar se o problema sera estudado. Deve-se tratar caso a caso,

para evitar altas despesas, imagem da marca e a satisfacdo do cliente.
2.13.4 Analise dos dados de garantia

Para que se fagca a analise dos dados é necessario fazer o tratamento dos
mesmos. O tratamento consiste na organizacdo das informacdes recebidas, nem
todos os dados sdo essenciais para andlise, € importante fazer uma primeira avaliacdo
para que seja retirado os dados que néo sao de interesse para o estudo, por exemplo
0S que sao inseridos erroneamente pela concessionaria. Depois desses filtros
basicos, é necessario fazer os filtros direcionados para a analise, neste caso pode-se

filtrar pela regido de fabricagéo, faixa de data de fabricacéo, etc.

Apés o tratamento dos dados, sdo extraidas as informacdes sobre o carro para
identificacdo dos problemas e se estes estéo relacionados com a mesma peca causa.
Muitas vezes sao feitas analises de pecas que estao falhando com frequéncia, mas
constantemente o problema é que esta peca é uma peca consequéncia da falha de

outra peca.

Com os dashboards tem a possibilidade de utilizar essa ferramenta na gestéao de
desempenho organizacional. Esse sistema de medi¢céao do indicador de desempenho

(KPIs) é capaz de fornecer modos para controlar as metas e objetivos definidos
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previamente na organizagao que anteriormente eram medidos esses indicadores de
performance através dos indicadores financeiros do setor (receitas e lucros).

Ampliando os controles dos indicadores de desempenho.

A enorme quantidade de pecas de um carro pode causar problemas para o
manuseio dos dados resultando em casos menores. Isso pode ocorrer se houver uma
peca causando falha em outras pecas, que seriam pecas consequéncias. Assim,

diversas pecas podem ser unidas em grupos.

Para que possamos ter uma divisdo mais simplificada das partes do carro, 0s
dados de um mesmo conjunto de componentes mecanicos sao agrupados para que
se possa ter uma amostra maior e possa dar prioridade para esse perimetro. As
concessionarias ndo fazem testes para avaliar o modo de falha da peca, por este
motivo, sdo unidos os perimetros de uma area do carro para que o analista possa

identificar posteriormente qual o modo de falha do incidente.

Para demonstrar o indice de falhas por grupos de componentes, calcula-se a
guantia de falhas ocorridas dividido pelo numero de veiculos (mesmo modelo) e
fabricados no mesmo periodo (més). Para facilitar a visualizacao, multiplica-se por mil
(1000) pois se deixassemos da forma inicial teriamos um resultado na ordem de

grandeza de 10 2, dificultando a visualizac&o do indicador.

Com isso, podemos chamar de Indicador por Periodo.

1000 x N° de Incidentes no periodo
"~ N°de carros fabricados no periodo

(1)

O IpP pode representar varios periodos de fabricagbes em que os incidentes

IpP

ocorridos para os veiculos com um més de rodagem e os incidentes ocorridos com
trés meses de rodagem formaram uma curva em que o de um més de rodagem esta
incluso no de trés meses. Assim, o Ultimo ponto do IpP3 vai ser o més atual menos 3
meses da fabricacdo e menos 3 meses que o carro fica no patio da montadora por

guestdes logisticas e de estoque.

Esse indicador IpP descreve varias curvas cumulativas que demonstram a
quantidade de incidentes por conjunto de pecas por més de fabricagcdo, com esses

dados é possivel obter o nivel de qualidade dos carros.
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Analisar linhas de informagdes podem se tornar simples quando organizados
corretamente, mas pode se tornar um problema quando se perde dados importantes
por falta de qualidade na manipulacao de planilhas do Excel que sé&o pouco agradaveis
guando ha muita informacé&o e necessita de um processamento computacional muito
alto. Por este motivo, a utilizacdo do Tableau para que seja mais intuitivo com o
usuario com os dashboards, sem muitas linhas de informacdes e maior facilidade na

utilizacao.

A éarea de dados e informacdes esta em ascensdo no mercado, as grandes
empresas buscam por ferramentas que possam extrair 0 maior numero de
informagdes dos clientes para potencializar a inovagdo e a lucratividade. Esta
ferramenta pode ser inserida em varios meios, o principal € o de andlise de dados dos
clientes. Este trabalho sera utilizado para fazer o manuseio de dados de garantia na
indastria automotiva com finalidade de localizar incidentes através desta ferramenta
com este método mais imediato para que se possa melhorar a relagdo da empresa

com a satisfacdo do cliente.
2.13.5 Design do dashboard

A aplicacdo desta ferramenta tem 3 caracteristicas importantes no design do
dashboard. S&o a interacdo do usudario com a ferramenta e o feedback, a
apresentacao e a quantidade de dados. As funcionalidades e a sua finalidade sao
relativas em relacdo ao nivel de interatividade do usuario e o feedback é desejado
para que possa identificar problemas e melhorias no design, porém o excesso de
feedback pode intervir negativamente na analise e na tomada de decisdo. A
quantidade de dados € importante porque os dashboards devem dispor de uma
quantidade ndo excessiva para que se possa obter as informagdes necessarias para
se tomar uma decisdo, a partir da interpretacdo oriunda de um bom design do

dashboard.
2.13.6 Caracteristicas visuais e funcionais do dashboard

Sao separados por dois tipos de caracteristicas de um dashboard: as
caracteristicas visuais se relacionam com o principio de visualizacdo dos dados e a
eficiéncia do modo em que a informacdo é apresentada ao usuario, enquanto as

caracteristicas funcionais séo referentes indiretamente a visualizacdo e descrevem o
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que o dashboard possa fazer (DUARTE, 2012). A caracteristica funcional deve

corresponder com a finalidade do dashboard.

A percepcao visual pode ser auxiliada através da utilizacao de atributos visuais
como forma, cor e posi¢cdo. Assim torna-se mais eficiente a visualizacdo dos dados
importantes em um instante mais imediato. As cores mais vivas ou intermitentes
facilitam na identificacdo dos indicadores que precisam de atencdo. Os dashboards
permitem a interatividade com o usuario para que se possa organizar o design, a fim

de facilitar a visualizacdo de facil interpretacao.
2.13.7 Usuario e o formato de apresentacéo

A apresentacao da informacgé&o varia de acordo com o tipo de tarefa, a utilizacéo
de tabelas e graficos tem uma interpretacéo cognitiva diferente. No modo que as duas
representacfes podem possuir os mesmos dados, porém, com interpretaces e
tomadas de decisbes diferentes. As gréaficas passam informacéo espacial enquanto
as tabulares retratam uma informacéo simbolica. E a teoria do ajuste cognitivo de
Vessey (1991), onde os graficos sdo representados quando possuem dados
relacionados com a identificacdo e compreenséo de relacdes para comparacao e as

tabelas sdo para dados que necessitem de valores especificos.
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3 METODOLOGIA

Para que sejam realizadas as analises de dados seguindo os conceitos vistos
anteriormente sobre visualizacdo do dashboard, vamos demonstrar a seguir através

do fluxograma as acdes necessarias para o tratamento dos dados.

Os dados sao extraidos de varias bases de dados para que consiga 0 maior
namero de informacdes (sdo dados que foram incluidos nas bases pelas
concessiondrias) para obter maior eficiéncia nos resultados e, principalmente, nao

prejudicar os clientes de acordo com o que foi visto no capitulo anterior.

Figura 3 - Fluxograma dos processos

Inicio
| Koniadasatioria Sao preenchidos os Sao realizados os
e oo — dados da ocorréncia > reparo§ pella.
pelo cliente para a base de dados concessionaria
O veiculo ’ -
. Si Realizado o primeiro - .
esta coberto Im dimanotio e Dados sao extraidos
pela corcasdionii das bases de dados
garantia?
Nao
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Fonte: Autoria propria

Na figura 3 temos o fluxograma do processo de um incidente de falha de uma
peca de garantia, onde o cliente detecta a falha, este deve levar o seu veiculo até uma
concessionaria autorizada pela montadora para fazer o primeiro diagnostico do
problema, assim a montadora pode autorizar a reparacado do incidente caso este
veiculo esteja coberto pela garantia. Os dados do cliente e do incidente séo
armazenados e sao realizados o0s reparos pela equipe de mecanicos da

concessionaria, caso tenha que fazer a troca da peca, esta € feita a partir do estoque
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da concessionéria ou € enviado uma peca para reposi¢do no veiculo, se ndo houver

a peca no estoque da concessionaria.

Esses dados séo extraidos pelos responsaveis para analise de dados das pecas
em garantia no formato Excel (.xIsx), para que se possam fazer o tratamento dos
dados, criar visualiza¢des dos dados, fazer a interpretacdo e andlise das informacgdes
dos dados de garantia e identificacdo das causas raizes dos incidentes para evitar a

ocorréncia dessas falhas de garantia.

Para fazer o tratamento dos dados, sdo realizados filtros das variaveis da

planilha de dados:

e Chassi do veiculo;

e Modelo do veiculo;

e Meés de fabricacao do veiculo;

e Data de venda do veiculo;

e Local de fabricacao;

e Local de venda;

e Peca (componente mecanico) causa do problema,;

¢ Reclamacao do cliente;

¢ Quilometragem de rodagem do veiculo quando houve a falha;
e Custo da peca e da mao-de-obra;

e Diagndstico priméario do mecéanico da concessionaria.

Com essas variaveis € possivel selecionar qual é a faixa de parametros para que
seja possivel fazer o tratamento dos dados. Assim, o estudo ficara mais direcionado
para o problema. Mas primeiramente € necessario ter uma visao geral dos incidentes,
um exemplo seria selecionar um modelo de veiculo para ver a quantidade de
incidentes por més de fabricacdo ou verificar o Indicador por Periodo (IpP) daquele

veiculo para que depois possa se aprofundar mais.

ApOs este passo, pode-se selecionar os veiculos que tiveram a mesma falha de
um componente ou que fazem parte do mesmo mecanismo para verificar qual a taxa
de falha, verifica-se também a quilometragem de rodagem dos veiculos incidentados
para que se observe se a fadiga das pecas esta relacionada com a falha do

componente.
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E principalmente, s&o verificados os incidentes que tém relagdo direta com a
seguranca dos passageiros, se o carro esta imobilizado e se o custo da peca falhada
for alto, esses 3 fatores sdo 0s que chamam mais atencao do responsavel pela analise
dos dados porque devem ser evitados esses problemas porque colocam a vida dos
passageiros em perigo, deixam os clientes sem o veiculo e tém um custo alto para a

montadora, respectivamente.

Apos o tratamento dos dados pode-se seguir para a criacédo de graficos e tabelas
para fazer a interpretacdo dos dados. A habilidade utilizada nesta parte € a da
criatividade da escolha e producdo dos gréficos para que se possa ter uma visao
simplificada, porém que transmita a informacao necessaria ao responsavel de analise.
A composicao desses graficos nos da um dashboard para reducéo dos incidentes de

peca de garantia.

Através do Tableau € possivel fazer o tratamento dos dados de uma forma muito
mais intuitiva do que o Excel. No Excel é necessério utilizar filtros e férmulas para que
se possa fazer uma tabela e depois é necessario selecionar as colunas corretas para
conseguir construir um grafico. Os graficos produzidos no Excel sdo muito simples e

repetitivos.

Na area de trabalho do Tableau (figura 2) temos a selecdo das variaveis no
campo “barra lateral” através da escolha e sé arrastar essa escolha até o campo
“cartdes e divisérias”. Com os parametros do tipo do grafico selecionado, ja é possivel

ter uma prévia dos graficos em “Exibicao”.

A necessidade da habilidade técnica em programacao ndo € mais necessaria,
direciona-se todo esforco na area de criatividade e interpretacdo dos dados.

Aumentando os niveis de qualidade dos produtos e servicos.
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4 ESTUDO DE CASO

Para demonstrar a utilizacdo dos dashboards usaremos como exemplo uma
amostragem com datas de fabricacdo de setembro de 2015 até novembro de 2016,
onde é analisado um modelo de veiculo fabricado por duas fabricas (uma no Brasil e
outra na Coldmbia) e com vendas na regido da América do Sul e no México. Serao
abordadas analises atraves dos dashboards. A extracdo dos dados é no formato .xIsx
do Excel, onde neste caso obtemos 36.628 linhas de defeitos e 135.093 linhas de

veiculos fabricados e vendidos pela montadora.
4.1 Situacéao atual

Atualmente, o trabalho consiste com tabelas e graficos gerados a partir do Excel
e pelos sistemas internos da empresa. No Excel, os dados séo tratados com formulas,
gréficos, tabelas dindmicas e VBA para que se possa fazer a andlise dos dados de

garantia.

Na atualizacdo das planilhas é necessario o computador refazer todos os
calculos e macros para que se possa gerar os graficos atualizados.

Figura 4 — Area de trabalho do Visual Basic Advanced
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Fonte: https://docs.microsoft.com
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Na figura 4 temos uma area de trabalho voltado mais para programacéo para
resolver tarefas repetitivas que auxiliam no trabalho humano e necessita de menor
processamento comparado com as formulas do Excel. A alta capacidade de
programacao € necessaria para que o responsavel seja capaz de utilizar na rotina de
andlise e para que consiga fazer as devidas manutenc¢des do codigo de programacao
com as atualizagGes dos sistemas e troca de linhas e colunas das planilhas de dados.

4.2 Nova proposta de analise

A nova proposta € de utilizar os dashboards para analises de dados. Utilizando
a visualizacéo para identificar desvios em gréficos de linhas, barras, mapas, curvas,
dispersdo, Pareto, etc. Buscando a simplicidade, interatividade, personalidade e
habilidade do usuario para criagcdo de exibicdes dos dados para mostrar os pontos

mais interessantes.

O dashboard apresenta uma interatividade do usuario com os dados, onde &

possivel gerar mapas para que se possa fazer analises superficiais primeiramente.

Figura 5 - Mapa dos incidentes naregido América por pais
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Fonte: Autoria propria

No mapa (figura 6) temos uma visualizagdo por cores mais quentes para maiores
volumes e temos os paises onde sdo 0os maiores numeros de incidentes na regiao
Ameérica. E possivel identificar que os paises mais afetados s&o: Brasil, Colémbia,

Argentina e México em ordem decrescente. Para que consigamos ter uma visao mais
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7z

precisa da localizacdo é necessaria ter uma visualizagcdo por estados/regides.
Podemos ver que através das cores é possivel fazer a segregacdo daqueles que tem

maior importancia.

Figura 6— Mapa dos incidentes por estados/regides
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Fonte: Autoria propria

Pela figura 7 € possivel identificar quais estados/regides tem maior impacto nos
incidentes de garantia (Sao Paulo, Parana, Santa Catarina, Rio de Janeiro e Minas
Gerais). Vemos que os estados mais populosos do Brasil e outros departamentos
(divisao politica e administrativa colombiana) da Coldmbia sdo os que mais afetam no
mapa. Neste, também segue o mesmo esquema do mapa anterior em que é

diferenciado por cores mais quentes 0s registros de falhas por estado.
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Figura 7 — Fabrica dos incidentes
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Fonte: Autoria propria

Na figura 8 nota-se que a fabrica que possui maior incidéncia de falhas de
garantia € na fabrica do Brasil. Por isso vamos seguir com mais graficos para a analise
completa e precisa da ocorréncia desses incidentes. Vemos que o maior volume de
incidentes foi nos meses de setembro, outubro, novembro e dezembro de 2015, onde
se deu inicio da producao. A alta incidéncia de falha pode ser justificada pela falta de
conhecimento no processo de montagem das pecas ou pelas falhas de concepcéo do
projeto. Mas nos meses seguinte, as quantidades de falhas diminuiram indicando que

foram resolvidos a maioria dos problemas.
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Figura 8 — Quilometragem dos incidentes
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Fonte: Autoria prépria

Pelo grafico de linhas (figura 9) onde temos os eixos do numero de falhas pela
quilometragem na qual o veiculo ja tinha rodado no momento da falha, notamos que
possuem picos nas quilometragens dos incidentes a cada 10 mil quildmetros, iniciando
0 primeiro pico proximo de 10 mil km, esses picos foram resultado das revisdes
obrigatérias de garantia que ocorrem a cada 10 mil quildbmetros. Nessas revisdes
programadas sao realizadas as manutencdes basicas previstas pela fabricante como
a troca de dleo, filtros, etc. E também sao realizadas as inspecdes para deteccao de
falhas, consequentemente sdo reparadas e enviados os dados do incidente para a

montadora.
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Figura 9 — Grafico de casos de incidentes imobilizados
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Fonte: Autoria prépria

Uma andlise que é de grande importancia é a de casos em que os veiculos foram
imobilizados porque ndo podiam se deslocar por falha ou auséncia de algum
componente ou, mais importante, podem colocar em risco 0s passageiros e/ou
pedestres. No eixo horizontal (figura 10) temos o sistema na qual a peca incidente foi
classificada e foi ordenado em ordem decrescente do nimero de registros de casos
imobilizados. Verificamos que o sistema Comandos que é relacionado a area de
comandos elétricos do veiculo como os vidros elétricos, retrovisor elétrico, etc., tém a

maior incidéncia na fabricagédo no Brasil e consideravel na Coldmbia.
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Figura 10 — Grafico de incidentes para o sistema de comandos em que
obteve maior incidéncia de falhas para casos em que o veiculo estava
imobilizado
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Fonte: Autoria propria

No grafico (figura 11) acima temos o detalhamento sobre os incidentes para o
sistema de Comandos, dividido por pais de fabricacdo e pelos meses em que foram
fabricados. E possivel identificar quando a maior incidéncia de falhas que esse
sistema teve nos meses de fabricagcdo. No Brasil, nos meses de junho, julho e agosto
de 2016 houve um aumento nas falhas relacionado aos comandos na fabrica do Brasil
enguanto que na Colémbia ndo houveram aumento nos nameros de falhas, podendo

ser um problema regional de producéo na fabrica brasileira.
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Figura 11 — Grafico de incidentes
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Fonte: Autoria propria

Neste grafico de barras (figura 12) os maiores incidentes em ordem decrescente
e sdo divididos por sistemas, que € a unido de varios componentes que, em conjunto,
exercem uma funcdo. Exemplo deste é o sistema de Climatiza¢éo que relaciona todas
0s componentes relacionados a refrigeracéo da cabine dos passageiros. Temos que
o sistema com maior quantidade de registros é a Climatizacao.
Figura 12— Data de fabricagdo dos veiculos que falharam no sistema de
Climatizacao da cabine

Fabrica / Data Fab.
Brasil Colémbia
2015 2016 2015 2016

467

Miumero de registros

Fonte: Autoria propria
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Na figura 13 nota-se alta incidéncia de falhas no sistema de Climatizacdo nos
periodos de setembro de 2015 até fevereiro de 2016 que € o periodo da primavera e
verdo na América Latina. Podemos justificar esses altos indices relacionados a
percepc¢édo do cliente, nas estagcfes do ano mais quentes temos um aumento nas
falhas que sdo percebidas quando o cliente utiliza o sistema de refrigeracdo na maior
poténcia para melhorar o conforto da cabine. Para melhorarmos a preciséo de analise,
podemos identificar as regides geograficas com maior incidéncia.

Figura 13 — Data de fabricacdo dos veiculos que falharam no sistema de
climatizacdo da cabine
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Fonte: Autoria prépria

O mapa da figura 14 tem a visualizacdo através das cores quentes que indicam
as guantidades de incidentes estaduais em relacdo ao sistema de climatizacdo. E
temos que as regides que mais tiveram problemas referentes a climatizacdo sdo os
estados com maiores médias de temperaturas do Brasil e que tiveram maiores
guantidades de veiculos vendidos.

Com a maior quantidade de vendas, a probabilidade de ter uma falha do
componente naquela regido € maior.
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Figura 14 — Grafico dos incidentes de climatizacdo nas cidades de
reparagéo
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Fonte: Autoria propria

No grafico de barras divididos pelas duas fabricas (figura 15), observa-se que as
cidades mais impactadas séo as brasileiras. Isso esta relacionado com o nimero de
vendas e pela localizacdo geogréfica, onde as regiées mais quentes sdo as que tém
maior incidéncia.

Podemos notar pelos graficos anteriores que o incidente foi localizado em regiées
mais quentes, nos periodos mais quentes e nas cidades de maiores vendas. Entdo
nessas regides foram percebidos pelos clientes a falta de eficiéncia do sistema de
refrigeracdo do ar condicionado. Apds os primeiros meses ndo houveram mais
problemas relacionas a refrigeracdo, isso pode ter sido solucionado nos carros
vendidos e nos que estavam a serem fabricado. Podendo ser um problema de mal
dimensionamento do sistema de climatizacao.
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Figura 15 — Graficos dos Indicadores por Periodo de 1, 3, 6 e 12 meses de
fabricacéo

Fonte: Autoria prépria

Na figura 16 temos os graficos dos indicadores de qualidade (KPI) para que se
possa mensurar o nivel de qualidade do veiculo. Notamos que os valores do IpP tende
a aumentar quando aumenta o IpP 1 para IpP3 e assim sucessivamente. Esse
aumenta porgue as falhas que ocorreram no IpP 1 estédo contidas no IpP 3, que estao
contidas no IpP 6 e assim em diante. Entdo os valores do IpP n&o reduzem, so
aumentam, e na melhor das hipéteses, estagna.

O pior cenério é o IpP dar um valor igual a 1000. Isso significa que houveram mil
falhas a cada 1000 carros fabricados, ou seja, todos os carros falharam ou tiveram
mais de uma falha por veiculo. Por isso a fabricante utiliza esse indicador para que se
possa verificar os niveis de qualidade da marca.
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5 ANALISE E DISCUSSAO

Neste capitulo serdo analisadas as situacbes atual e da nova proposta de
utilizacdo da ferramenta dashboard para analises de dados de pecas automotivas e

comparadas as metodologias de visualizacdo dos dados.

Na situacao atual, temos a dificuldade de trabalhar com grandes quantidades de
dados no Excel. E necessario ter recurso computacional para processamento no
tratamento dos dados e na producdo dos graficos e tabelas para andlise por

visualizacao.

Mesmo utilizando tabelas dindmicas e macros do Visual Basic Advanced, o
primeiro ainda necessita de processamento da maquina e o segundo necessita de
capacidade técnica do usudrio em programacao no software para que se possa
trabalhar com esses dados. E o tempo despendido na situacdo atual pode ser
investido quando se possui outras ferramentas de trabalho, este cenario atual motivou

a proposta de utilizacao dos dashboards do Tableau.

O investimento para utilizacdo dos dashboards no setor automotivo deve ser
mais discutido, como mostrado no capitulo anterior, a facilidade de producdo de
graficos complexos é notavel e de facil visualizacdo ao responsavel pela analise. Em
outros setores também deve ser discutido a implementacéo e o investimento que pode

trazer para a empresa.

A deteccdo de um problema de garantia de pecas no setor automotivo se torna

mais intuitivo e facilita na demonstracao de informacdes.

Para a introducao desta ferramenta, € necessario o investimento na compra dos
direitos de utilizagcdo deste software pela empresa e no treinamento dos seus
colaboradores. E existe a dificuldade da migracéo dos colaboradores que preferem
continuar com a utilizacdo do Excel que estd implantado ha muito tempo no mercado

e essa resisténcia € o principal obstaculo para insercdo desta ferramenta.

A gestdo da empresa deve incentivar a migragao dos softwares padrdes para as
novas ferramentas do Business Intelligence, com treinamentos para capacitacdo dos
colaboradores para utilizacdo destas ferramentas e posteriormente utilizar como uma

ferramenta padrdo da empresa para analises de dados com a finalidade de reduzir os
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custos, melhorar os indicadores e, principalmente, melhorar a satisfacdo do cliente

com os veiculos de maior qualidade.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Observamos que os recursos que podem ser obtidos com a ferramenta
dashboard para andlise de dados no setor automotivo séo de extremo potencial para
melhoria da qualidade dos veiculos. Ha um grande custo envolvido na area de garantia
e que a reducao das falhas e o aumento da satisfagao cliente, agregam muito valor a

marca.

Neste estudo de caso temos que o0s indicadores mensais, porém o
acompanhamento dos dados de garantia € semanal para ter maior controle das taxas
de falhas. A facilidade de utilizacdo desta ferramenta € grandiosa em comparacao ao
Excel, é possivel utilizar uma extragdo dos dados em tempo real com um arquivo na

rede da empresa.

Este método pode ser aplicado em varios setores da industria, agronegaocio,

financeiro, comércio, saude, etc. desde que possua um grande acervo de dados.

Nos dados de garantia em veiculos possui uma grande oportunidade de efetuar
essa metodologia, aonde se tém uma grande dificuldade dos usuarios comuns em
realizar trabalhos por meio dos softwares que sdo utilizados atualmente, por isso a
busca por um método diferenciado e mais intuitivo para obter maior rendimento na

industria.

O dashboard depende das habilidades, inspiracdes e personalidades do
responsavel pela analise dos dados para elaboracdo. A evolucdo desta ferramenta
esta caminhando em longos passos e com o crescimento das informacdes e

comunicagdes, novas funcionalidades e métodos de visualizagbes vao surgir.
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