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RESUMO

    Este trabalho aborda o uso da metodologia 8D para redução das
reclamações de clientes relacionadas a entrega de produtos divergentes
aos que foram solicitados no balcão do restaurante. As devoluções
implicam em aumento dos custos de produção e as reclamações dos
clientes desgastam a imagem da empresa. Para estudar em maior
profundidade este processo, foi realizado um estudo de caso sobre a
aplicação da metodologia 8D em um estabelecimento comercial destinado
ao preparo e comércio de lanches. A análise dos dados e aplicação das
ferramentas e metodologia evidenciaram quais problemas deveriam ser
sanados. Os principais resultados obtidos foram a queda do índice de
divergencia de produtos, que conseguentemente reduziu o número de
reclamações, comparados antes e depois da aplicação da metodologia e
melhoria no processo onde se encontrava a principal causa do defeito.
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