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Apresentacao

Este manual ¢ uma proposta para orientar a melhoria das condiches de
trabalho e produtividade em uma marcenaria, ajudando o moveleiro a
gerenciar o seu negocio de forma mais eficiente.

Alguns aspectos fundamentais foram identificados para transformar o
ambiente de trabalho, de acordo com as deficiéncias frequentemente vistas
nos municipios do interior do estado,

Estas informacdes buscam esclarecer de forma simples e objetiva, adaptada
a realidade das marcenarias e seus colaboradores, Nem todas as solucoes
aqui propostas sfo as ideais para fabricas de moveis, Sao recomendacdes do
que deve ser feito para minimizar perdas e riscos nestes empreendimentos e
dicas de como produzir melhor.

Floresta Viva
amazonas

PROJETO FLORESTA VIVA AMAZONAS

Parte do Programa Zona Franca Verde, o Projeto promove o manejo florestal
sustentavel por meio do aprimoramento das politicas piablicas e da
estruturacio das cadeias produtivas.

A producio de moveis cumpre uma funcio estratégica. pois permite a
valorizacio da matéria—prima e a geracio de empregos e renda no interior.

Financiado pela Unido Européia, o Projeto é coordenado pela Agéncia de
Desenvolvimento Sustentavel (ADS / SDS) do Governo do Estado do
Amazonas e pelo Grupo de Pesquisas e Intercambios Tecnologicos (GRET),
em parceria com a FUCAPI, a Escola Agrotécnica Federal de Manaus (EAFM),
o Instituto de Protecio Ambiental do Estado do Amazonas (IPAANM/SDS),
Instituto de Desenvolvimento Agropecudrio e Florestal Sustentavel
(IDAM/SEPROR), a Fundacgio Djalma Batista e o Instituto Mamiraua.
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Seu Zé ¢ dono de uma pequena
marcenaria, que funciona ao lado
desuacasa.

Ele aprendeu atrabalhar com seu
paie dele herdoutoda suatécnica
e, inclusive.algumasmaquinas.

ceus funciondrios estdo sem

dnimo. Faltam muito
(principalmente segunda-feira)
endocuidamdamarcenaria.
Muitos acidentes t(é&m
acontecido. E olha que seu Zé& ja
comprou EPI s, que nunca {oram
usados,

Antigamente, tudo funcionava
bem, mas sua marcenaria agora
temvariosproblemas.

A producdio estd lenta, seu lucro
diminuiu e os clientes andam
reclamando muito,

Preocupado, Seu Zé acha gque
talvez nio tenha solucio, Ja
pensou em fechar, mas resolveu
tentarumatlitimavez.
Oqueelepode[azer paramelhorar
odesempenhode sua marcenariae
motivarseusfunciondrios?
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PARA COMECAR E BOM
LEMBRAR:

Marceneiro

E o profissional capaz de [abricar moveis e artefatos de madeira, a partir
de um desenho ou idéia.

Ele concebe. executa, monta e repara todos os tipos de mdveis e
pequenos obyetos. Tem conhecimento no uso de ferramentas, materiais
€ Maquinas.

Cabe ao marceneiro:

- Conhecer os processos de producgio:

- Manipular maquinas, instrumentos e ferramentas;

- Possuir capacidade técnica de montagem, acabamento e afiacio:
- Sugerir melhorias de produto para facilitar seu processo de
fabricacio:

= Cumprir normas de seguranca relacionadas a utilizacao dos
equipamentos que utiliza;

= Organizar e manter limpo o local de trabalho:

= Controlar o uso dos materiais disponiveis:

- Calcular os gastos realizados na confec¢io do produto:

= Cumprir prazos de producio e entrega;

- Conhecer suas obrigagtes e direitos trabalhistas.

Fonte: FUCAFI

Marcenaria

Local de trabalho onde transforma—-se madeira em produto,
Especializada em artesanato ou producio em série, reune em um mesmo
ambiente o armazenamento, usinagem, acabamento, montagem e, em
alguns casos, até mesmo a exposicio e venda dos objetos fabricados.

E também, pela natureza da atividade, uma area de grande risco para
acidentes de trabalho.

A marcenaria deve:

- Conter maquinas em funcionamento e ferramentas para uso:

- Ser composta de funcionarios aptos a exercer o oficio;

- Possuir madeira e insumos para produc¢fo, armazenados em areas
proprias,

- Possibilitar facil circulagdo de pessoas, materiais e produtos;

- Estar dividida em setores, conforme processo ou atividade.

Além disso, deve possuir:

- Local adequado para destino de residuos;

- Entrada e saida de mercadorias identificadas.

- Area segura para atendimento a clientes e visitantes;

- Infra—estrutura para atendimento as necessidades dos funcionarios:
- Piso compactado e nivelado:

- Mecanismos de ventilacio e iluminag¢io apropriados ds atividades:
- Instalacdes elétricas visiveis atendendo aos requisitos de
seguranca.

TODA MARCENARIA PRECISA TER LICENCA DE OPERACAO!

Por ser atividade potencialmente poluidora, é obrigacao do empreendedor,
prevista em lei, buscar o licenciamento ambiental junto ao oOrgao
competente(no Amazonas, IPAAM - Instituto de Protecao Ambiental do
Amazonas).
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——— QUAL 0 SEGREDO 0 SUCESS0?

Produtividade e Qualidade

SUCESSO

Produtividade e Qualidade sao palavras chaves para quem quer sobreviver e
ter sucesso no mercado de hoje. Juntas, possibilitam reducao de custos e
ganhos na margem de lucro.

Nao sao faceis de praticar, mas geram resultados.

Qualidade

E o conjunto de
caracteristicas de produtos
Ou Servigos que visam suprir
as expectativas de satisfacio
dos clientes e funcionéarios,

garantido através de

padroes, procedimentos e
normas estabelecidos pela
empresa,

Produtividade

E a melhor forma de se medir
a eficiéncia de uma empresa.
E a habilidade de produzir
mais e melhor, em menos
tempo, com menos gastos e
foco constante na
lucratividade.

0 que seu Zé pode fazer para manter a produtividade e a gualidade?

1. Cuidar do ambiente de trabalho:

« Proporcionar ambiente limpo e seguro é
obrigatorio.

* Manter o trabalho ordenado gera melhores
resultados:

* Criar clima de amizade e confian¢a produz
motivagio.

2. Cuidar dos funcionarios:

Vamos eleger
e premiar
o funcionario

» [}& seguranca para o desempenho das atividades.

* Valorize e reconheca os marceneiros,

* Ofereca cursos, se possivel, e ensine a fazer o certo:
* Pague saldrios dignos e cumpra suas obrigagoes
trabalhistas.

do més?

3. Cuidar do produto e do trabalho: B waih reiiie

semanal, podemos
avaliar o andamen-
to dos trabalhos e
responder a essas
perguntas.

* Crie quadro de metas.:

* Controle atrasos de producio e entrega,

* Combata desperdicios e aproveite materiais:

* Crie padries e rotina de controle da producio:

* Observe os detalhes, principalmente o acabamento.

* Melhore a execugio das tarefas, perguntando sempre:
“Por que fazemos assim 7" e “Como podemos fazer
melhor 7.

Vou ligar para a
Dona Maria para
saber se ela esta
feliz com a cama

4. Cuidar do cliente:

» Solucione rapidamente os problemas »

» Estabeleca e cumpra padrioes,

* Trate com cuidado no atendimento ao cliente;
* Procure ter certeza se o cliente esta satisfeito.

gue entreguei.




——— 0 QUE FAZER PARA MELHORAR
0 AMBIENTE DE TRABALHO

E preciso observar:

* A Estrutura Fisica
- 0 Lay Out da Marcenaria
- A Manutencao do Maquinario

» Organizacao dos Setores de Producao

JFs

Palo Moveleiro do Acre

Fante: www.palomoveleirodoacre. com, br

A ESTRUTURA FISICA

E area construida onde funciona a marcenaria, que precisa estar
]1['{3].1131'3(113 para a E_][]I‘l.'lll:lx'_!df_': p:'r:dulix'a,

Como deve ser a estrutura de uma Marcenaria?

Devemos lembrar que uma marcenaria produz barulho e sujeira,

e que o clima da nossa

regido é quente e umido.

Além disso, a operacdo de maquinas ¢ uma atividade de risco e,
portanto, é recomendavel que tenha em sua estrutura certos cuidados:

Piso

O chio deve ser plano e
possuir o mesmo nivel, principalmente
na drea de montagem.

Apresentar, de preferéncia, estrutura
de alvenaria. RHespeitar os horérios
estabelecidos pela Lei Ambiental do
Siléncio, as Leis Municipais e os
critérios da boa vizinhanca.

lluminacao

Cada ponto de luz deve
estar acima do magquinario, e 4 frente
do operador. Sem sombras, evita—se
acidentes de trabalho.

Ventilacao

A marcenaria deve ter altura do piso
para o teto de, no minimo, 3 metros.
Vios nas laterais das
paredes e exaustores no teto
permitem maior circulagio de ar.

1
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LAY OUT DA MARCENARIA

LAY OUT

E a forma de dispor os diversos postos de trabalho nos espagos
existentes da empresa. Envolve o posicionamento correto de
pessoas e maquinas segundo a atividade que desempenha. Ou seja,
€ a arrumacio dos moveis , maquinas , equipamentos e matérias—
prima no ambiente de trabalho.

Por que Seu Zé deve rever o Lay Out da Marcenaria?

* Permite a circulacio livre entre maquinas e fluxo de trabalho de
maneira eficiente, sem tropecos e atropelos;

 Utiliza melhor a 4rea disponivel na marcenaria.

* Facilita o controle e acompanhamento das atividades;

*Reduz o cansago e desconforto do funcionario no desempenho da
tarefa, incluindo o 1solamento contra ruidos;

* Proporciona situacio favoravel a clientes e visitantes, sem acidentes.

Como saber se o lay out esta certo?

Existem alguns problemas
comuns, que ajudam a identificar
0S erros: ‘
* Demora no processo
pradutivo:

» Desvios e retornos na
usinagem das pecgas:

* Fluxo de trabalho
interrompido, durante a
pradugio;

. Excessivo aciumulo de
materiais ou pecas.:

* Tempo perdido no
deslocamento de uma atividade
para outra.

Quais sao os principios basicos para elaborar um novo Lay out?
Como Seu Zé deve comecar?

Primeiro, ndo se pode esquecer que o L.ay out deve permitir:

» Rapida supervisio dos funcionarios:

» Alocagdo de armarios, maquinas e outros utensilios, perto das pessoas
gue 0s usem com mais freqiiencia:

* Disposi¢cdo de pessoas e equipamentos no mesmo sentido dos
processos.

» Sinalizaco e orientacio eficiente.

Mais Dicas!

1. Deve-se manter distincia segura dos maquindrios. Ex.: Para
utilizar a plaina, é necessario uma area livre de, no minimo, 2,25m.

2. As maquinas devem estar em ordem de acordo com a sequéncia
de producdo. Para isso, é preciso estudar todo o processo de
fabricacio do produto e analisar quais maquinas estio envolvidas.

3. E necessdria a identificacio que facilite a orientacdo e o fluxo de
pessoas. Deve-se sinalizar:

*Maquindrios, chave geral:

*Areade estocagem, almoxarifado:

*Alertas: “Perigo”,"Cuidado” e “Uso de EPI’s Obrigatérios”:
Extintor de incéndio:

*Informacdes Gerais: Hordrios de Expediente., Regras e Avisos a
funciondrios.

ELETRICIDADE

ESTOQUE DE (71 RIURAAN CHAVE
MADEIRA s ocvios - L /
gy sonell B GERAL




Para melhorar o Lay Out de sua marcenaria, Seu Zé precisou observar Reorganizando sua estrutura e colocando o estoque de madeira dentro,
o fluxo de producio. Seu Zé percebeu que ndo dispde de espaco suficiente para montar movelis
e garantir a seguranca de seus funciondrios.
Movelaria do Seu Zé antes Além disso, como ainda ndo possui todos os equipamentos necessarios,
ele precisa deixar um espaco para futuras ampliacdes.

Movelaria do Seu Zé depois
id - &
T c& g -
a2 s .
EE3
07 | 2el
Area de Montagem e :
Acabamento Estoque .
o7 o
il A%
— | SS§
E58 :
—— | :

O Seu 26 estocava a madeira na Rua, | © Esse Lay Outainda ndo ¢ o ideal, mas ¢ 0 pimeio passo para

Seu Zé melhorar a organizagao do seu espago.

LEGENDA
B - sera de Disco 03 -Desengrossadeia [ - Tupia 07 - Bancada
02 - Plaina 04 - Serra de Fita 06 - Torno As bancadas sio simples e facilitam muito o
trabalbo e a organizacio.
Depois, baseado no produto mais fabricade (cama)l, ele Bancada de Apoio Bancada do Miquina
identificou o processo mais executado. E | bl Loy (0o | _X0em
LS £6,0 em
s
SEQUENCIA DE PROCESSO DE FABRICACAD g E

Madsia > Gt Dot » Domngosa . CULS . Boln . Torwr o Aeahaments . Cama LS
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A MANUTENGAO DO MAQUINARIO

A Manutengao Preventiva

A Manutencao Corretiva

O que é mais importante? Realizar a manuten¢do preventiva,utilizando
uma pouco do tempo da produciio, ou esperar que o equipamento pare
de funcionar, forcando um conserto de emergéncia, correndo
o risco de danificar outros equipamentos e gastar mais que o esperado?

Que tal implantar um quadro de Manutencao Preventiva?

Fundamental em uma marcenaria, serve para organizar, acompanhar e
definir responsaveis para as atividades de manutencio do maquinirio.

As tarefas devem ser distribuidas em uma reunido conjunta e
controladas pelo chefe da marcenaria.

w Lembrete

Cada maéquina pede um plano especifico, mas de
maneira geral:

Migquinas Processos Maquinas Processos
Desengrossadeira  Lubrificagso e afiagdo Torno Lubrificagéo
Desempenadeira Lubrficagio e afisgio Serra Circular Lubrificagdo & afiagdo
Esquadrejadeira Lubrificagsa e afiagdo Serra de Fita Lubrificagdo & afiagdo

Respigadeira Lubrificagéo e afiagdo Lixadeira e i
Tupia Lubiiachs: siagin g Compressor Calibragern o limpeza

* Deve-se lubrificar as maquinas a cada 200 horas (uso de sleo ¢ graxa).

Seu Zé gostou da idéia e quer saber como colocar todas essas
informacoes na sua marcenaria?

Tupia 3 Lubrificagdo, afiagéo e troca de lixa

m uma folha de formica branca brilhante ¢ possivel fazer um
quadro simples e eficiente. Basta adquirir pincel atémico e,
principalmente, ter o habito de atualizar as informagdes.

vy

Fonte: FUCAPT

17
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A ORGANIZACAO DOS SETORES DE PRODUCAO

0 Metodo 5 S

E uma referéncia a 5 palavras japonesas que, adaptadas ao portugués
representam “cinco sensos”.
E mais que uma metodologia de organizagao padronizada. Trata-se de uma
filosofia e uma maneira de organizar e gerenciar o espaco de trabalho com o
propdsito de melhorar a eficiéncia.

1. SEIRI: Senso de utilizagao.

E a pratica de verificar todas as ferramentas e materiais na area de
trabalho e manter somente os itens essenciais para o que esta sendo

feito.
mmmn&\
{

Procedimento:

Utilizado Nao Utilizado
|
v I
Manter Jogar lora Consertar E&?ﬂ:?

= Procedimento: :
.

2. SEITOM: ‘ i

| = ( Tudo 0 que pmmsu}

Senso de organizagao. o Bty
. o

-
-

Ferramentas, pecgas e
equipamentos deverio ser
deixados nos lugares onde
serdo posteriormente
usados para eliminar os
movimentos desnecessdarios.

3. SEISO: Senso de limpeza

Designa a necessidade de manter o mais limpo possivel o espago de
trabalho.

Procedimento:

- ldentificar o foco de sujeira.
- Limpar o ambiente diariamente;
- Recolocar tudo em seus lugares.

4. SEIKETSU: Senso de padronizacao
Padronizar comportamento, procedimento e = 9
rotinas. Com procedimentos uniformes, sera
mais facil manter a ordem, limpeza e higiene.

Procedimento: trabalho:

=Comunicar os procedimentos:
-Cumprir regras e respeitar os demais
profissionais.

9. SHITSUKE: Senso de Auto Disciplina

Uma vez que os 4 Ss anteriores tenham sido
estabelecidos, transformam-se numa nova
maneira de trabalhar, ndo permitindo volta
as antigas praticas.

Procedimento:

- Estabelecer rotina didria, cumprir horarios:
- Cuidar da aparéncia:
- Treinar com empenho e persisténcia.

Quais os resultados esperados?

= Manter a drea de trabalho arrumada; produtos;
‘» Evitar perdas e danos de materiais e * Aumentar a auto-gstima no trabalho.



= COMO FAZER 0S FUNCIONARIOS =——= ATRIBUIGOES
TBABALHAREH MAIS E MELHGH? Para um bom funcionamento é fundamental que se escolha a pessoa

certa para cada atividade, Conhecendo o perfil e experiéncia de cada
E preciso observar: profissional, € mais facil descobrir quem pode fazer o qué.

@

* Direitos e Deveres - :
-
. - Ex.: 0O Jofio ainda ¢ inexperiente
« Atribuigdes A e d
E RATMUNIHD SEU 7E em marcenarta. O Carlos € hastante
Atividade: Atividude; Atividmle: caprichoso @ muitn obzervador, O
- Seguranca do Trabalho * Conirole e « Ussmagem - Vendas Baiiids b ek b als de
= Mamuengino Extogque PR p——— * Conlrole the ATMUNCGD ¢ Marcensiro na mars o
Preventiva LA S e 20 anos e entende tudo de

= Contrele de

Droatulade

DIREITOS E DEVERES
QUADRO DE ATRIBUIGAO

Regras que devem ser cu mprida?a tanto por parte da S empresas como e e P e Situagdo
dos trabalhadores, visando relacionamento de parceria e um futuro de

maquinas,

Progresso Comoda Dona Maria Jodio 11/08 13/08 Finalizado

. . . . _ - Em
O empregador precisa necessariamente observar a Legislacio Gieena Floresta Viva L8106 "8 14/08 andamento
Trabalhista em vigor. Dependendq do tipo e da forma que os Servigos Importante: avalie o desempenho de seus funcionarios , reconhega
forem prestados sera necessario obedecer ao regime da CLT quem se destacou e corrija os erros observados.

(Consolidacdo das Leis Trabalhistas), ou seja, carteira de trabalho

assinada, SEGURANGA DO TRABALHO

0 que caracteriza essa relagao de trabalho? E o conjunto de medidas que sdo adotadas para diminuir os
acidentes de trabalho, doencas ocupacionais, assim como proteger a

* Subordinacgio: o empregador deve manter o empregado sobre suas integridade e a capacidade de trabalho do funcionario

ordens, determinando tarefas, modo de execucao, etc.:

« Habitualidade: trabalho continuo realizado por um mesmo Como seu Zé pode oferecer seguranca aos funcionarios?

empregado de forma cotidiana no mesmo local e horéario, colocando- '

se a disposicio do contratante. 0 Uso de EPI'S ¢ obrigatdrio para evitar lesdes ou minimizar sua

* Horario Rigido: controle da quantidade de horas trabalhadas no que gravidade. Em casos de acidente ou exposi¢do a riscos, também

diz respeito a entrada e saida, horario de almoco, dentro do protegem o corpo contra os efeitos de substincias toxicas, alérgicas

estabelecimento, ou fora dele: oU agressivas.

* Pessopalidade: impossibilidade de o empregado se fazer substituir
por outra pessoa. Ou seja, caso precise faltar, nio podera enviar outra
pessoa em seu lugar,

E importante proteger:

* Cabeca.
= Salédrio: € a contra prestagfo de vida pelo empregador ao empregado * Membros superiores e inferiores:
pelos servigos prestados em determinado tempo. E a remuneracio « Tronco;

diaria, semanal, quinzenal, ou mensal feita pelo contratante. * Vias respiratorias.




=  COMO GARANTIR A
QUALIDADE DO PRODUTO?

Preste atencao em:

» Madeira
¢ Insumos
+ Controle de Qualidade

MADEIRA

E o principal insumo utilizado na fabricacio de moveis, Por ser um
material orginico, exige cuidados especiais no seu armazenamento,

usinagem e acabamento

A Madeira deve ser legalizada, manejada!

A madeira deve ser coletada de maneira correta, ou seja, deve ser

oriunda de planos de manejo.

Isso significa que ela foi retirada da

floresta

através de

planejamento cuidadoso, para ndo prejudicar o meio ambiente,

um

Apenas dessa forma é possivel a obtencio do documento obrigatorio
para comercializacio e transporte — DOF (Documento de Origem
Florestal), emitido pelo IBAMA.

W

De que forma Seu Zé pode manter a gualidade da sua madeira?

Ao receber um carregamento de madeira , deve-se classifica-la por
espécie, tamanho e umidade, Todas as pilhas deverio ser identificadas,
para facilitar a separag¢io da matéria—prima para a produgao.

A madeira deve ser
guardada em local ao
abrigo do Sol e da chuva.

0 local deve ser arejado
e seco, evitando contato
direto com o chio.

» Nao use madeira amida! Se usar, seu produto tera qualidade ruim!
« Em geral, a umidade recomendada para fabricar moveis é 12%.

Mais Dicas! Estoque de Madeira Umida para secagem natural

Para Tabua Para Prancha

G Até 2,5 m

101 0em

*Obs: Se nao houver cobertura, use uma lona para proteger da chuva. 23



Como controlar o estogue de madeira?

Tal como controlamos o dinheiro que entra e sai do empreendimento,
precisamos controlar a aquisicio e uso de madeira. Para isso, podemos
utilizar uma tabela simples que deve ser preenchida diariamente.

Espécie de Madeira Quantidade Comprimente  Largura  Espessura Mi® | Entrada| Saida | Destino Resp.

Com o tempo seu Zé vai perceber que o controle leva a um uso mais
cuidadoso, e portanto, menos desperdicio.

¥ Mais Dicas!
\
e
Para calcular o volume da madeira
basta multiplicar o comprimento,
largura e espessura de cada peca.

Unidade de medida = metro cibico (m’)
Férmula=comprimento x largura x espessura

Exemplo:

Se uma pega tem 100cm de
comprimento por 20cm de largura e
bem de espessura:

100em x 20cm x Scm Baniaiekn
lm x 0,20m x 0,.05m - o
lm x 0,20m x 0.05m=0.01m'

24

Todos os itens que contribuem para um resultado, ou para a obtencio de
um produto. Neste caso, consideramos tudo que, além da madeira, faz
parte da fabricacdo de um movel.

Seu Zé tem um armario onde guarda os itens mais valiosos.
0 que fazer para controlar o uso dos materiais e manter a qualidade
de seus insumos?

1) Escolha um lugar seco, arejado, com acesso restrito.

Lembrete:

Materiais inflamaveis (thinner, verniz, selador, cola de contato) devebrm
ficar estocados em local distante da drea de producdo (armazenamento
externo), para evitar perigo de incéndio e explosoes.

2) Escolha uma pessoa de confianga para controlar a entrada do estoque. Esse
funcionario sera responsavel por:

* Manter o almoxarifado arrumado:

*Controlar o uso dos insumos, anotando entradas e saidas.:
» Guardar as ferramentas de maneira adequada:

* Informar a necessidade de compra de novos insumos.

3) Divida armarios e prateleiras para cada tipo de insumos

Lembrete:

Observe a data de wvalidade e lembre-se de  utilizar primeiro
aqueles comprados hd mais tempo!




Como controlar o estoque de insumos?

MATERIAL: DATA DE ENTRADA:
UNIDADE:
DATA DESTING QUANTIDADE SOLICITANTE SALDO ESTOQUE

A EMBALAGEM
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Como Seu Zé deve embalar os produtos para que sejam transportados
com seguranca?

Seu Zé pode utilizar materiais que protejam a superficie e impecam o
atrito dos produtos e mantenham todas as pecas no acondicionadas
num mesmo volume. E possivel utilizar papelio, plastico bolha, manta
de polipropileno, entre outros. Exemplo:

Para uma cama, deve-se adquirir caixas de papelido onda C em 2
tamanhos! um para o espelho e peseira e outra para os estrados e
laterais:

Embalagem Papeldo onda C:
Prancha Espelho: 1.468X 70 X 1.015 mm
Prancha Acessorios: 1.895X 115X 135 mm.

= Organizar e amarrar cada
parte com fita forte,
separando com pedacos de

26 papelio.

CONTROLE DE QUALIDADE

Conjunto de atividades, que se desenvolve durante e ao final do
processo de producgdo, com o objetivo de reduzir o risco de falhas e
defeitos.

CHECK-LIST

Ferramenta de controle que serve para avaliar se um produto esta
conforme o padrio estabelecido.

0 que é padrao?

E uma referéncia que deve ser estabelecida e que
ajudara a identificar qual & a meta a ser atingida.
Um produto bem feito na marcenaria ou o produto
concorrente, podem ser padrdes a serem seguidos.

Mecanismos importantes para controlar a qualidade do produto:

* (zabarito - Fundamental para padronizac¢io das pecas de um
produto, principalmente no estabelecimento de medidas e formas:

* Ferramentas de controle de medidas — Paquimetro, metro, régua —
permitem precisdo nas medidas do produto;

» Ferramentas alternativas para medicio - Usadas para afericio de
medidas em pecas especilicas. Fabrica-se um molde do tamanho
exato requerido e utiliza-se em um sistema “passa-nio-passa’
para controlar as distincias entre pecgas, etc.;

* Desenho técnico - Precisa estar acessivel e legivel para permitir
conferéncias durante a usinagem da madeira;

* Teste do algodio para acabamento — Procedimento adaptado para
verificar a qualidade do acabamento (se o produto solta lascas ou
farpas).

* Observacdo a olho nu - identificacdo de nos, manchas, rachaduras,
manchas, entre outros.
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0 que observar um check-list?

ENTREGUE POR: RECEBIDO POR:

Usar ou Forma ao desenho
Forma il i Bt i
Usar instrumentos Medidas .
Medidas de medicio e toderdncia da 2mim a mais ou a menos
desanha tecnico
&/ manchas, nds, fungos, brocas,
Madeira Andlise & cbsarvagio 8 S o ve dlorontie i
visual do restante das o qua COmpeam o
Usar algodao ou Superficia sem amanhbes de fxa, marcas
‘Acabamentn analise 2 de remendo (ba i} pt
obsarvacan esconder possiveis defeitos e residuos de
coda.
Movimentar a cama Quatro inhadas :
Estabilidade com o ssirado 8 o8 mmm&m.mm"”
ke :
rui;md-mnummd-
ou parafuse galvanizado; sendo excluldo
O us0 de pregos.
S/ espago enire as pecas coladas
Colagem m Msrcas O cola net supericie. |
LUisar medra arficulado 20 parafusos de 1 14", com 20 cm de
Componentes ou frena, andlise & intarvalo do do estrado
: : n4wxﬁm;n mmﬁ?mm
&m&rmm.mmmﬂdui
Selador Andlise @ cbservagia U na
Vemiz ¢ visual “ % . vermniz e selador do
: & uliizar s proporgies
indicadas palo mesma,
Mesmao nimercs de especificados
Anilise e observagio m.ﬂuﬁm;'m cada
Embalagem Sy ﬂswﬂ'ﬂ“ﬂnwmm
Estrado Andlise e 0bsenvaGa)  Forma igual ao desenho original ou gabarito.

——= 0 QUE FAZER PARANA0 ———

PERDER O CLIENTE?

QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Como oferecer um Bom Atendimento ao Cliente???

» Cumprimente—o. Fale com o cliente de forma clara e ouca suas necessidades.
Escolha a forma de tratamento que se adequar a cada cliente. Trate-o por
“senhor” ou “senhora”;

* Nao o deixe esperando. Todo cliente deve ser atendido rapidamente. Ao ter
esperado cinco minutos, ele terd davidas se serd atendido e conseguiri o que
quer. Assim, pode desistir e procurar outra empresa.
 Ame o que faz. O pré-requisito basico para um bom profissional é gostar do
que faz, conhecendo profundamente seu produto. Ao simplesmente vender, a
empresa nio estabelece relacio duradoura e sera facilmente substituida por
outra.

CREDIBILIDADE mmun;u EXCELENCIA  ACESSIBILIDADE

G0 € importante, mas somente pre¢o ndo ganha o jogo. Oferega algo
m&m Fa%ﬁ cliente ter &samﬁa de que estd fazendo um bom negécio.

0 que nao fazer:

* Insistir demais — Muita conversa e falacio ndo promovem vendas:
« Ser afobado e faltar com a atencao devida — A pressa ¢ inimiga da
perfeicao:

« Desprezar a concorréncia - Ao fazer comentarios sobre 0s
concorrentes, o vendedor gera curiosidade,

« Falta de cuidado com aparéncia - Vista—se de forma adequada, evite
uso de bermuda, e chinelos.

* Criar ilusdes ou expectativas desnecessarias. Seja honesto com o seu

cliente. Se ndo ¢ possivel fazer algo no prazo pretendido, diga a
verdade.
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A IMPORTANCIA DO POS-VENDA

Produto entregue nao é sindnimo de negdcio concluido.

Ao verificar se o cliente esta satisfeito, estabelece-se um diferencial
em relacio a concorréncia, gerando informacgdes que permitirdo
melhorias no processo e novas oportunidades de venda.

* Providencie caixas de sugestbes e estimule a participacio dos
clientes:

* Logo apds a venda do produto, ligue para o cliente, e verifique se o
mesmo estd satisfeito com o produto:

= ) pds—venda deve acontecer apos o tempo minimo suficiente para que
o cliente experimente o produto e tenha suas primeiras impressoes:

» Se o cliente detectar alguma anormalidade no produto, é sua obrigagio
trocar ou consertar o produto:

* Deixe sempre um telefone de contato a disposigéo do cliente.

Nao esqueca !!!

Se 0 seu cliente se sentir prejudicado com aquisi¢do do seu produto
ou encontrar problemas no atendimento e no pos—venda, ele pode
procurar o PROCON.

O PROCON é um orgio de defesa do consumidor, capaz de orientar,
receber, analisar e encaminhar reclamacdes, consultas e denincias.

AGORA E COM VOCE!!!!
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