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“Pessoas espertas podem chegar ao topo, levar a
realidade para um passeio, mas ela nunca deixara
de tentar te derrubar”.

(Rick Sanchez — Rick and Morty)

"Eu tentei 99 vezes e falhei, mas na centésima
tentativa eu consegui, nunca desista de seus
objetivos mesmo que esses paregam impossiveis, a
préxima tentativa pode ser a vitoriosa".

(Albert Einstein)



RESUMO

Uma boa gestédo de logistica reversa pode ser tornar um diferencial para um empreendimento,
uma vez que um o fluxo logistico reverso bem gerido em uma cadeia suprimentos se torna uma
vantagem competitiva. Dentro desse contexto, a problematica desta pesquisa teve como foco
otimizar e facilitar o controle do fluxo logistico do processo de devolucdo de pecas de
substituicdo em uma concessionaria de maquinas pesadas que esta localizada na regido
metropolitana de Belém-PA. Para isso, o trabalho teve como objetivo principal desenvolver um
aplicativo multiplataforma capaz de diminuir e automatizar as atividades desse processo. No
que se refere & metodologia, foram realizadas entrevistas semiestruturadas e coleta de dados
sobre o processo por meio da observacdo direta, com uma abordagem qualitativa, do tipo
descritiva e explicativa. A partir disso, foi criado e proposto um aplicativo multiplataforma de
baixo codigo para realizacdo do processo e gerenciamento. Como principais resultados, notou-
se que o aplicativo diminui a quantidade de atividades e automatiza a geragéo de indicadores.
Assim, o atendente tera menos retrabalho na execucdo de uma devolucdo e o gestor possuirad
informacdes em tempo real para a tomada de decisdo com mais assertividade e rapidez. Em
conclusdo, a utilizacdo do aplicativo agrega otimizacdo e agilidade ao processo de devolucéo
de pecas de substituicao.

Palavras-Chave: Logistica Reversa. Industria 4.0. Microsoft Power Platform. Dashboard.
Indicadores. Pecas de Substituicdo. Maquinas Pesadas.



ABSTRACT

Good reverse logistics management can be a differential for an enterprise, since a well-managed
reverse logistics flow in a supply chain becomes a competitive advantage. Within this context,
the problem of this research focused on optimizing and facilitating the control of the logistical
flow of the replacement parts return process in a heavy machinery dealership located in the
metropolitan region of Belém-PA. For this, the main objective of the work was to develop a
multiplatform application capable of reducing and automating the activities of this process.
With regard to methodology, semi-structured interviews were carried out and data were
collected about the process through direct observation, with a qualitative, descriptive and
explanatory approach. From this, a low-code cross-platform application was created and
proposed to carry out the process and manage it. As main results, it was noted that the
application reduces the amount of activities and automates the generation of indicators. Thus,
the attendant will have less rework in the execution of a return and the manager will have real-
time information for decision making with more assertiveness and speed. In conclusion, using
the application adds optimization and agility to the replacement parts return process.

Keywords: Reverse Logistics. Industry 4.0. Microsoft Power Platform. Dashboard. Indicators.
Replacement Parts. Heavy Machinery.
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INTRODUCAO

Este trabalho busca alinhar a Logistica com ferramentas da Industria 4.0 em uma
empresa revendedora de maquinas pesadas localizada na regido norte do Brasil. A metodologia
busca identificar o fluxo dos processos de devolucdo de pecas de substituicdo, por meio de
andlises em ferramentas interativas, com o intuito de gerar um melhor controle de seus danos a
concessionaria.

A industria tradicional foi transformada com a introducdo de novas tecnologias nos
processos de producdo. Essa evolugdo tecnoldgica pode ser chamada de 42 revolucgéo industrial
ou Industria 4.0, sendo responsavel por impulsionar a produtividade industrial e melhorar a
comunicagdo entre todos que influenciam na cadeia. A partir desse desenvolvimento a
competividade no mercado se torna cada vez mais acirrada pois, além de melhorar a qualidade
dos produtos e servicos, reduzir custos, entre outros beneficios, também tornou o cliente mais
exigente, sobretudo por haver uma procura de produtos mais personalizados, de alta qualidade
e com um tempo de espera menor (SANTOS et al., 2018).

A evolucdo da Industria 4.0 tornou a necessidade de agilidade em resolver problemas
ainda maior, dessa forma as empresas devem reunir seus esfor¢os para soluciona-los e ameniza-
los. Com o aumento da competitividade no mercado torna-se cada vez mais necessario uma
otimizacdo dos processos internos para que 0 produto/servico seja entregue com maior
velocidade e qualidade. Porém, a empresa ndo deve focar apenas na entrega do seu
produto/servico, mas também no seu pos-vendas.

Em uma concessionaria o pos-venda é crucial do ponto de vista estratégico, ja que esta
relacionado com as manutencdes, consertos e vendas de pecas. Esses servigos e produtos séo o
que retém o cliente, uma vez que gera um relacionamento continuo desenvolvendo um potencial
de fidelizacdo. Isto €, um bom atendimento pos-vendas gera a possibilidade de um negdcio
futuro com o consumidor (TEIXEIRA, 2021).

De acordo com Souza, Ferreira e Arantes (2019) a logistica € um diferencial para uma
empresa em seu pos-venda, pois a logistica abrange diversos meios de aumentar a vantagem
competitiva e agregar valor para o cliente, aumentando a satisfacdo e influenciando na
fidelidade. Um desses meios seria a logistica reversa que € caracterizada como 0 processo
inverso da logistica tradicional: analisa o fluxo de ponto de consumo de volta para sua origem
(OLIVEIRA et al., 2020), que seria todo produto, residuo ou rejeito que retorna para o
fornecedor.

A logistica reversa esta muito ligada a questdes ambientais, porém de acordo

Rodrigues (2022) a implantacdo de um sistema de logistica reversa pds-consumo e pos-venda
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gera vantagens competitivas, como menores custos e melhoria de servigo ao consumidor,
especificamente a logistica reversa pds-vendas foca em produtos devolvidos por razdes
comerciais, falhas nos pedidos, garantia, imperfei¢do do produto, problemas no transporte. Isto
é, melhorando os processos internos de uma empresa é possivel reduzir as devolugdes e
melhorar a agilidade do processo, ao ter enfoque na logistica reversa de pds-vendas.

Ademais, em uma empresa de autopecas de maquinas pesadas, as devolugdes tém um
grande potencial para ser gerador de altos custos para organizacao, visto que ha uma relevante
porcentagem de vendas de produtos comprados emergencialmente para atender certo cliente,
aumentando os custos com frete e preco de compra do material. A empresa estudada néo tem
um controle eficiente das devolugdes de pecas e seus custos para mapear o0 processo foi
realizado um acompanhamento das devolucdes efetuadas em todas as filiais da empresa. Com
isso, as devoluges foram divididas em dois grupos: devolucdo de pecas de estoque e devolugéo
de pecas de pedidos emergenciais, na qual foi necessaria a compra da peca para atendimento do
cliente. Dessa forma, € de suma importancia que a empresa evite devolver produtos comprados
por meio emergencial, com aplicacdo da logistica reversa o fluxo de retorno desse material pode
se converter em uma vantagem competitiva.

Logo, as devolucdes de pedidos emergenciais geram custos muito altos para a empresa,
mesmo sendo em menor volume que as devolucBes de pecas que j& se encontravam no estoque,
por se tratar uma compra desnecessaria, uma vez que o produto foi comprado apenas para um
atendimento especifico e esta sendo devolvido. Outro ponto seria em razdo da urgéncia da
chegada das pecas, a empresa compra a peca com um custo maior devido ao frete emergencial.
Enquanto as devolucdes de estoque, apesar de gerarem custos quase nulos para empresa,
ocorrem em um volume muito grande, gerando um retrabalho para o setor responsavel que
poderia ser evitado, durante o processo de venda. Dessa forma, é relevante desenvolver uma
ferramenta que auxilie para que os motivos que originam as devolugdes, tanto emergenciais
quanto de estoque, sejam quantificados, mapeados e analisados.

O mercado de produtos e/ou servigos industriais movimenta muito dinheiro, 0 que
torna o ambiente muito competitivo, exigindo cada vez mais das empresas para que possam se
manter rentaveis. De acordo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2019) a
producdo e venda dos produtos e/ou servicos industriais, segundo as classes de atividades e 0s
produtos movimentaram cerca de 3 trilhdes de reais no Brasil, obtendo uma receita liquida de
vendas de aproximadamente 2,7 trilhGes de reais em 2019.

Ademais, o controle de estoque é fundamental para uma empresa concorrer neste

mercado, pois permite monitorar movimentos de entrada e saida de mercadorias. Com esse
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controle, as informagdes sobre a demanda do mercado e possiveis desvios sobre lucro e prejuizo
sdo obtidas de maneira mais precisa. Além disso, a competitividade entre organizacdes esta
relacionada a capacidade de adquirir, tratar, interpretar e utilizar as informacdes. Afinal, com
um estoque bem controlado é possivel ajusta-lo para atender o processo de venda sem
imprevistos (MARTINS, 2019).

A logistica reversa é uma ferramenta imprescindivel para realizar o controle de
estoque. Para Tomaz (2021) a implementacéo e otimizagdo de um fluxo de logistica reversa é
de suma importancia para uma empresa, uma vez que corrobora para um bom gerenciamento e
traz beneficios estratégicos, como: reducdo de custos, reciclagem, diferenciacdo do servico,
fidelizagdo entre outros.

Outrossim, dependendo do ramo um alto volume de devolucdes causa diversos custos
a uma organizacdo e pode danificar bastante a acuracidade de seu estoque quando mal gerido,
0 que poderia ser evitado antes da venda e gerar vantagens competitivas. O setor trabalhado
seria 0 de venda de pecas de maquinas pesadas. Neste ramo as devolucdes afetam bastante esse
setor, dado que ha pecas que sdo compradas especificamente para atender certo cliente, trazendo
um grande prejuizo para a empresa caso ndo seja vendida.

Dessa forma, com a intencdo de solucionar ou amenizar os danos causados por esse
problema o trabalho busca encontrar e desenvolver uma ferramenta que gere menos retrabalho,
automatizando e diminuindo atividades no processo de devolugéo para que a organizagdo possa
se planejar para 0s custos que terdo com esse processo e o tentar reduzi-los. Diante disso, este
trabalho se justifica porque a busca por inovacdes para a reducdo e previsao de devolugdes é
primordial para uma organiza¢do manter a competitividade no mercado atual.

Este estudo esta dividido em sete capitulos que vao desde a comentarios acerca da
Importancia da Logistica e a Inddstria 4.0; detalhamento dos procedimentos metodolégicos
desenvolvidos neste trabalho; identificagdo do processo e seus gargalos; criacdo do aplicativo
para chamado de devolucdo; criagdo da automagédo do processo de chamados; discussao dos
resultados obtidos por meio de indicadores criados pelo aplicativo até as consideracdes finais
do trabalho, buscando responder a problematica inicial do projeto a partir dos resultados dos

apresentados no estudo de caso e abordar como os objetivos foram realizados.
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1. OBJETIVOS
1.1 Objetivo geral

Propor um prototipo de aplicativo multiplataforma capaz de otimizar as atividades do
processo de devolucdo de pecas em empresas de maquinas pesadas.
1.2 Objetivos especificos

Identificar os conceitos interrelacionados sobre as tematicas de Logistica Reversa e
Industria 4.0;

Identificar as atividades do processo atual de devolugéo de pecas de maquinas pesadas
na empresa pesquisada;

Propor a diminuicédo das atividades realizadas no processo de devolucdo por meio da
identificacdo de possiveis falhas e retrabalhos no processo;

Desenvolver indicadores que auxiliem o gestor na tomada de deciséo.
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2. IMPORTANCIA DA LOGISTICA E DA INDUSTRIA 4.0

Nesta se¢do é discorrido 0 embasamento cientifico, e apresenta como objetivo reforcar
este estudo de caso. O baseamento via pesquisa propicia como objetivo informar estudos e
pesquisas sobre o referido tema, ou sobre o problema, que foram realizados por outros autores
(ZAMBERLAN, 2014). Dessa maneira, sdo abordados os seguintes assuntos: Industria 4.0 e 0s
principais conceitos relacionados a logistica para uma empresa. Portanto, ha fundamento para
0 tema proposto.

2.1. Logistica

Para Souza, Ferreira e Arantes (2019) a logistica é um processo que planeja,
implementa e controla o fluxo de atividades, servicos e informagdes durante toda a cadeia
produtiva até o cliente. Dessa forma, o fluxo logistico influencia em diversos setores de uma
empresa, em virtude de como a empresa funciona via mercado.

Ademais, pode ser classificada como atividades que propdem disponibilizar bens ou
servigos nos locais, no tempo, na qualidade e quantidade que sdo cruciais para 0s consumidores
(LEITE, 2017). Portanto, o segmento evolui de uma zona que implementa armazenamento e
estocagem de materiais para um setor estratégico incorporado nas empresas que contribui
diretamente na crescente competitividade empresarial.

2.1.1 GESTAO DA CADEIA DE SUPRIMENTOS (SUPPLY CHAIN MANAGEMENT)

Segundo Arredondo e Tanco (2021) o termo Supply Chain Management (SCM),
traduzido para gestdo da cadeia de suprimentos, surgiu da necessidade da logistica de maneira
principal. Desse modo, é usual que o SCM e a logistica estdo fortemente conectados para
qualquer tipo de processo em uma empresa ou segmento, embora nao sejam idénticos.

A geréncia de uma cadeia de suprimentos é classificada como o conjunto de métodos
usados para proporcionar uma melhor integracdo e uma melhor gestdo de pardmetros da rede:
transportes, estoques e custos. Parametros estes presentes nos fornecedores, na sua prépria
empresa e finalmente nos clientes. Portanto, a gestdo se adequada da rede permite uma producao
otimizada para oferecer ao cliente final o produto certo e na quantidade certa (COELHO, 2017).

2.2 Industria 4.0

A industria 4.0 dispde de maquinas inteligentes, analise computacional evolutiva e
trabalho conjunto entre individuos conectados, apresentando eficiéncia operacional ao longo de
toda a cadeia de producdo e logistica (SEBRAE, 2018). Todo o interno e o0 que esta ao redor da

industria é conectada digitalmente o que resulta na cadeia de valor integrada e automatizada.
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De acordo com o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas -
SEBRAE (2018) a Industria 4.0 apresenta uma capacidade de estar mais proxima do
consumidor. Ademais, a automacéo beneficia a produtividade garantindo maior rendimento e
menos tempo na producdo em massa de bens de consumo. Nesse contexto, abre as portas para
a industria ao produzir produtos customizados com maior valor agregado, capazes de atender
nichos de mercado especificos com a mesma eficiéncia e rapidez.

De acordo com Cesario (2017 apud SACOMANO et al., 2020) a Industria 4.0 conecta
sistemas e contetdos em diversas areas de aplicacdo e atuacdo, como cadeias produtivas,
logistica, automacao industrial inteligente e integrada, fornecimento de matéria-prima e energia,
gestdo de ativos e plantas industriais, combinando dominios que sdo abordados em diferentes
areas da engenharia e da tecnologia da informacao.

2.2.1 LOGISTICA 4.0

O conceito de logistica 4.0 é “identificado como colaboragéo entre parceiros distintos,
tanto industriais quanto ndo industriais, com base em tecnologias digitais” (DI NARDO et al.,
2020, p. 27). A logistica 4.0 apresenta um conceito similar ao da industria 4.0. De maneira
distinta a digitalizacdo do setor industrial e processos, refere-se a digitalizacdo dos elementos
com mobilidade e fisicos.

De acordo com Glistau e Machado (2018) A logistica 4.0 é definida como a logistica
que esta relacionada com a industria 4.0. Sendo assim, a logistica se adapta a qualquer situacdo
no mundo empresarial. Em outras palavras, o termo “logistica 4.0” se enquadra como termo
inteligente que pode utilizar diversas ferramentas da Industria 4.0.

2.2.2 SISTEMA CIBER-FISICO (CPS)

O Sistema Ciber-Fisico (Cyber-Physical Systems - CPS) consiste em duas camadas: a
camada de tecnologia operacional (fisica) e a camada virtual, aplica¢des de tecnologia da
informacdo (rede). Contudo, os protocolos de comunicagdo nessas arquiteturas podem
qualificar modelos interativos utilizados na tecnologia da informagéo (GIVEHCHI et al., 2017).
Desse modo, existem protocolos de automacdo para o CPS como elementos computacionais
interligados aos elementos fisicos por meio de sensores e atuadores, difundindo um
monitoramento e controle do ambiente fisico para a realizacdo a partir do virtual. Em concluséo,
os chamados “Equipamentos Inteligentes” permitem a tomada de decisfes descentralizada e

cooperagdo em tempo real com humanos.
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Figura 1 - Sistemas Ciber Fisicos (Cyber-Physical Systems - CPS)

Sistemas

Fonte: Sacomano et al, 2020

O Sistema Ciber-Fisico apresenta frequentemente participacdo nos sistemas de
producéo. As tecnologias mecatronicas tradicionais e ndo integradas podem se tornar elementos
do CPS mediante recursos de comunicagdo e autonomia comportamental relacionado com as
influéncias externas e configuracdo de armazenamento interno e logistica 4.0. Portanto, no
sistema de producdo a chamada integracdo horizontal da rede de valor e a integracdo vertical
do sistema de manufatura em rede podem ser construidas para realizar a chamada producgéo
inteligente (LIU, 2015).

2.2.3 INTERNET DAS COISAS (I0T)

A internet das coisas (Internet of Things - 10T) apresenta como funcdo conectar
objetos usados hediondamente, como aparelhos eletrodomésticos, automoveis, todos ligados a
internet, sendo possivel que o acesso ocorra de maneira remota mediante dispositivos moveis,
como celulares, notebooks e tablets ou fixos, como desktops entre outros, que tenham conexao
com a internet (SACOMANO et al., 2020).



Figura 2 — Estimativa, projecéo e crescimento
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O conceito de internet das coisas € baseado na ideia de aproximar o mundo real do

mundo digital, mostrando aos individuos que a comunicacdo constante é necessaria para a

interacd0 com pessoas e objetos. Sendo assim, 10T possui interacdes de reconhecimento

inteligente, localizagdo, rastreamento e gerenciamento de diversos dispositivos, trocando
informacdes a todo o momento (DE MORAES et al. 2018).
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3. OTIMIZADORES TECNOLOGICOS E APLICATIVO MULTIPLATAFORMA

Este capitulo apresenta otimizadores tecnoldgicos e suas funcionalidades para o
mercado atual de trabalho. Desse modo, expde qual é a ferramenta atual utilizada nas empresas
e qual serd a do futuro para melhorar o fluxo de devolucdo de pecas que € a temaética deste
trabalho. Por fim, analisa 0s seguintes otimizadores: Microsoft Excel, Microsoft Power
Platform, Microsoft SharePoint, Microsoft Power Apps, Microsoft Power Automate, Business

Intelligence, Microsoft Power Bl e Dashboard.

3.1 Microsoft Excel

O Microsoft Excel é um programa que gera planilhas inteligentes, a digitacdo e
realizacdo de calculos neste mecanismo ocorre de maneira simplificada, por meio dessa
ferramenta séo fornecidas propriedades como graficos, variacoes, calculo e tabelas (MORAES,
2020). Logo, o mecanismo é muito utilizado por empresas pequenas, médias e grandes para o
desenvolvimento e controle de atividades cotidianas.

De acordo com Moraes (2020) o Microsoft Excel é util para qualquer individuo que
possua um computador, mediante isto, 0 nimero que sdo beneficiadas por este produto é
enorme, contudo, a maioria dos usuérios ndo utilizam todas as ferramentas do Microsoft Excel.

Por fim, esta ferramenta é muito importante no dia a dia.

3.2 Microsoft Power Platform

O Microsoft Power Platform ajuda na geracdo de solugdes de problematicas de
instituicGes. Em outros termos, a plataforma da Microsoft sempre em busca de inovacgédo
tecnoldgica e de novas demandas de trabalho, pois 0s processos estdo em constante
transformacdo. Com isso, dispde da capacidade de aumentar a velocidade de negdcios,
permitindo criar protétipos de aplicativos em horas ou dias, em vez de semanas ou meses
(MICROSOFT, 2022).

O Microsoft Power Platform é um conglomerado de aplicativos que permite a criagéo
rapida para solucdo de negdcios; por conseguinte, ndo precisando ser um desenvolvedor ou
programador profissional para desenvolver solucGes para resolucdo de problemas de negdcios
e atingir os objetivos das instituicbes (RIVERA, 2022).

3.3 Microsoft SharePoint

O Microsoft SharePoint faz apresentaces de uma plataforma de aplicacbes web para
disponibilidade de servicos, o que facilita a criacdo de canais e intranets empresariais,
acarretando a geracéao de gestao de conteido, mediante a acdo documental e a geracdo de canais
colaborativos, com isto, viabiliza a notificacdo de aplicacdes web por meio de fluxos. Portanto,
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€ um mecanismo que dispde de ampla customizagdo de acordo com as necessidades da empresa
(SILVEIRA, 2019).

O Microsoft SharePoint disponibiliza acesso local de cada empresa ou com uma
assinatura do Microsoft 365 Enterprise com todos 0s recursos mais atualizados. A ferramenta
fornece tecnologia de interacéo via portais. Desse modo, no meio empresarial propde dimensées
para aumentar a produtividade dos colaboradores e a eficiéncia dos processos de mercado. A
plataforma fornece um grande aparato de ferramentas para organizar contetdos, gerir
documentos, compartilhar conhecimento, oferecer ambientes de colaboracdo robustos e
encontrar informaces e pessoas mediante tecnologia de diversos dispositivos tecnolégicos que
a ferramenta pode ser utilizada (MICROSOFT, 2022).

Figura 3 — Interface que utiliza o Microsoft SharePoint
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armazenamento, acesso e disponibilidade de informacGes obtidas por meio de aplicativos

criados pelo mecanismo Microsoft Power Apps. Por conseguinte, € um servigo utilizado via
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nuvem por diversas empresas, independentemente da grandeza do estabelecimento, e possui
exclusivamente de fornecimento pela Microsoft (MICROSOFT, 2022).

O Microsoft SharePoint dispde de mecanismos que podem ser utilizados via webparts,
que sdo blocos de conteudos que sdo adicionados a uma pagina da publicacédo da plataforma e
que poder ser interagida com outros modelos de ferramentas via nuvem, como o Microsoft
Power Apps, o Microsoft Power Automate e o Microsoft Power Bl. Dessa forma a ferramenta é
muito diversificada e de simples acesso (MICROSOFT, 2022).

3.4 Microsoft Power Apps

O Microsoft Power Apps é um conjunto de aplicativos, servi¢os e conectores e uma
plataforma de dados que fornece um ambiente de desenvolvimento répido de aplicativos para
criar aplicativos personalizados que atendam as suas necessidades de negocios. Por meio do
Power Apps, € permitido criar rapidamente aplicativos de negdcios personalizados e conectados
as informacBes armazenadas na plataforma de dados subjacente ou em varias fontes de dados
on-line e locais como: Microsoft SharePoint, Microsoft Power Automate, Microsoft Power Bl

que podem ser interligados para melhorar um processo (MICROSOFT, 2022).

Figura 4 — Interface que utiliza o Microsoft Power Apps

Fonte: Microsoft (2022)

Os aplicativos criados no Microsoft Power Apps fornecem fluxo de trabalho avancado
e recursos de logica de negdcios que transformam suas opera¢fes comerciais manuais em
processos digitais e automatizados. Além disso, os aplicativos criados com o Microsoft Power
Apps sao responsivos e executados perfeitamente em multiplataformas como: um navegador ou
em um dispositivo movel (telefone ou tablet). O Power Apps “"democratiza™ a experiéncia de
criacdo de aplicativos de negocios personalizados, permitindo que os usuérios criem aplicativos
de negadcios personalizados e repletos de recursos sem escrever codigo (MICROSOFT, 2022).
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Portanto, ao desenvolver um aplicativo no Power Apps diretamente na Internet ha uma
melhora da compatibilidade entre os aplicativos e contorna o0s principais requisitos de
hardware. Como ndo ha necessidade de baixar todo o software, ndo € preciso armazenar e
atualizar os dados, pode ser acessado por qualquer dispositivo com conexao a internet e é capaz
produzir uma exibicdo adequada: tablets e smartphones (MACDOUGALL, 2019).

Construir aplicativos com Microsoft Power Apps € Util para profissionais de todos o0s
setores, de analistas de negdcios a programadores profissionais, permitindo que todos
colaborem com mais eficiéncia (MICROSOFT, 2022). Para Macdougall (2019) a resolucédo de
problemas por meio de ferramentas visuais intuitivas que ndo necessitam de conhecimentos
avancados em programacao, como o definido anteriormente, o Microsoft Power Apps se encaixa
nessa afirmacéo.

A plataforma também possui uma estrutura que se integra a diversas ferramentas
proprietarias da Microsoft, como SharePoint, Power Automate e Office 365, e possui um
modelo de governanca estruturada, além de permitir conexdes com dados de terceiros. Os
aplicativos criados com o Microsoft Power Apps fornecem uma légica de negdcios aprimorada
e recursos interativos de fluxo de trabalho que transformam processos manuais em processos
digitais automatizados (MICROSOFT, 2022).

Além disso, os aplicativos criados na plataforma possuem design dindmico e podem ser
executados em um navegador ou em um dispositivo movel (smartphone ou tablet). Afinal, o
Power Apps permite que 0s usuarios criem aplicativos de negocios personalizados com

funcionalidade avancgada sem escrever codigo (MICROSOFT, 2022).

3.5 Microsoft Power Automate

De acordo com Guilmette (2020) o Microsoft Power Automate, parte da familia de
produtos Power Platform, é um mecanismo de fluxo de trabalho para automatizar processos
com base em varias condi¢Ges ou cenarios. Além disso, a ferramenta funciona via web criando
interatividade com a crescente biblioteca de software da Microsoft e de outros fornecedores de
dados e informagdes (GUILMETTE, 2020).

Por fim, o Microsoft Power Automate permite que os usuarios criem fluxos de trabalho
automatizados entre aplicativos e servicos. Também ajuda na automacdo de processos de
negocios repetitivos, como coleta de dados, comunicacéo e aprovacao de decisdes. Além disso,
sua interface é simples, permitindo que de todos os niveis de usuario, desde iniciantes até

desenvolvedores experientes, consigam utilizar a ferramenta (MICROSOFT, 2022).



25

3.6 Business Intelligence e Microsoft Power Bl
Segundo Pratt e Fruhlinger (2019, p. 1): “O termo Business Intelligence também se
refere a uma variedade de ferramentas de acesso rapido e facil para gerar melhorias e solugdes

de problemas sobre o estado atual de uma organizagdo, com base nos dados disponiveis”.

Business Intelligence (BI) é um termo abrangente que combina arquiteturas,
ferramentas, bancos de dados, ferramentas analiticas, aplicativos e metodologias. O
principal objetivo do BI é permitir o acesso interativo aos dados, permitir a
manipulacéo dos dados e fornecer aos gerentes de negocios e analises a capacidade de
realizar andlises apropriadas. Ao analisar dados histdricos e atuais, situacbes e
performances, os tomadores de decisdo obtém informagdes valiosas que lhes
permitem tomar decisdes mais informadas e melhores. O processo de Bl é baseado na
transformac&o de dados em informacéo, depois em decisdes e, finalmente, em acdes
(SHARDA,; DELEN; TURBAN; 2016, p. 16).

As empresas precisam se manter competitivas e impulsionar seus negdcios para
crescer, assim, garantir a competitividade empresarial o que requer o emprego de um elaborado
sistema de tomada de decisdo. O Power Bl é uma colecdo de servicos de software, aplicativos
e conectores que trabalham juntos para transformar fontes de dados dispares em informacoes
interativas, visualmente atraentes e coerentes. Os dados podem residir em planilhas do Excel ou
em colecbes em armazéns de dados hibridos locais ou baseados em nuvem. Com o Power BlI,
vocé pode se conectar facilmente a fontes de dados, visualizar e descobrir contetdo importante

e compartilha-lo com qualquer nimero de pessoas (MICROSOFT, 2022).

Figura 5 — Dindmica do Microsoft Power Bl
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Fonte: Microsoft (2022)

H& uma grande diversidade de relatérios que podem ser criados por meio de calculos
avancados com o Power Bl Desktop ou o Power Bl Report Builder. Os dados também podem
ser exibidos no Power Bl conectando-o ao aplicativo de telefone que usa Power Bl. Os painéis
podem ser criados com o Report Builder e compartilhados por meio do servigo Power Bl. Esses

relatorios podem ser acessados diretamente e visualizados por qualquer pessoa conectada ao
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servico. Em vista disso, relatorios, painéis e outras informacdes do Power Bl sdo ferramentas
bastante Uteis para empresas (MICROSOFT, 2022).

Figura 6 — Interface que utiliza o Microsoft Power Bl

Retail Analysis Sample PBIX arcgis - Power Bl Desktop £ Signin . — [
Fila Home Insert Modeling View Help
B B L AR d ﬁ al
= A a0
& & o5 [ o & Lo 1l I
Get Excel PowerBl SOL Enter Recent Transform Refresh New Text Maore New Quick Publish
data v datasets Server data sources- data v visual box visualsv measure measure

Clipbosard Data Queries nsert Calculations Sensitivity Shars

s

il Visualizations > Fields

B e 10 I

<Elﬂﬂ§”’lﬂ§lﬂ.ﬂ O search
ﬁg ﬂ' = 1“ Y F'I " - )
104 . g Eale
. . A
District
. ltem
Store
= ]
UMITED STATES -
e Time
L ® ®
Walues
. ° O
biling Add data fields here
Overview x District Monthly Sales Mew Stores + Drill th rough

Fonte: Microsoft (2022)
O Power BI Desktop é um aplicativo gratuito que pode ser instalado em computadores

e permite conectar, transformar e visualizar dados. Com o Power Bl Desktop ha a possiblidade
de conectar a varias fontes de dados diferentes e combina-las (geralmente chamadas de
modelagem) em um Unico modelo de dados. O modelo de dados permite criar fontes visuais e
colecBes de visuais compartilhadas em formato de relatérios com diversas pessoas em uma
organizacdo. A maioria dos usuarios que trabalham em projetos de business intelligence usa o
Power Bl Desktop para criar relatorios e usa o servico Power Bl para compartilhar relatérios
com outros individuos (MICROSOFT, 2022).

3.7 Dashboard

Na visdo de Few (2007) um Dashboard precisa de apresentacdo em uma unica tela,
enquanto as informagdes devem ser sucintas e disponiveis de facil visualizagdo ao usuério.
Ademais, o Dashboard tem que ser preciso para reter atencdo para que seja possivel gerar um

plano de acéo.

O painel executa seu trabalho principal se indicar apenas com um olhar que vocé deve
agir. Outrossim, Dashboards tém mecanismos de exibi¢do pequenos, concisos, claros
e intuitivos. Desse modo, os Dashboards disponibilizam o monitoramento de
informacdes rapidamente (FEW, 2007, p. 34).
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Figura 7 — Interface que utiliza o Microsoft Power Bl
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Wexler, Shaffer e Cotgreave citam alguns exemplos praticos de aplicacdo de
Dashboards, sendo estas:

Uma exibicdo interativa que permite que as pessoas explorem reivindicacbes de
remuneracao de trabalhadores por regido, setor.

Um PDF mostrando as principais medidas enviado por e-mail a um executivo toda
segunda-feira de manha.

Uma tela grande na parede que mostra as estatisticas da central de suporte em tempo
real.

Um aplicativo mével que permite aos gerentes de vendas revisar o desempenho em
diferentes regides e comparar as vendas do ano atual com o anterior ano (WEXLER;
SHAFFER; COTGREAVE, 2017, p. 14)

3.8 Indicadores de desempenho

O mercado atual é altamente competitivo, assim, toda organizacdo deve estar
relacionada a metas e estratégias para alcangar um desempenho satisfatorio, pois esse
desempenho ¢é resultado da pratica de liderar a organizacdo. Desse modo, é necessario utilizar
critérios de avaliagdo adequados ao desempenho da organizagdo, visto que alcancar um
desempenho alinhado com sua estratégia € essencial para a sobrevivéncia de uma entidade no
mercado. O medido pode ser gerenciado, pois a medida de desempenho é a razéo do existir.

A medicdo de desempenho fornece aos gerentes informacgOes para validacdo de
comportamento, disponibilizando o feedback (recompensas por agdo), permitindo que 0s
gerentes controlem a organizacdo por meio de indicadores para alcancar resultados. Outrossim,
por intermédio da anélise de medi¢do de desempenho, segundo Beuren e Santos (2013) é

possivel rastrear fendmenos inerentes ao ambiente organizacional que podem afetar diretamente
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seu desempenho. As andlises das medidas de desempenho podem ser financeiras e nao
financeiras, pois dependem do tipo de seguimento atuante (TAGHIZADEH et al. 2016).

A literatura utiliza do assunto que evidencia a aplicabilidade de técnicas de anélise de
demonstracgdes, tanto por meio de indicadores de modelos tradicionais quanto pela combinacéo
com outras técnicas, por vezes comparando-as com o objetivo de mostrar alguma evolugdo. Os
resultados apontam que mesmo eles levantam criticas aos modelos tradicionais (ALMEIDA et
al. 2016).
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4. ANALISE DE INFORMA(}OES E VISUALIZA(;AO DO FLUXO

Nesta se¢do sdo discutidos conceitos e a importancia da analise de informagdes para
as organizacdes. Inicialmente, explora os componentes da teoria de Gestalt. Em seguida, aborda
conceitos e principios da visualizacdo do contato direto com individuos mediante o portal de
chamados. Em seguida, aborda como funciona o fluxo de logistica reversa e logistica 4.0 e quais
empresas atuam com estes processos.

4.1 Teoria de Gestalt

A teoria de Gestalt teve principio idealizado por Max Wertheimer, Wolfgang Koéhler
e Kurt Koffka, no inicio do século XX. O movimento gestaltista interliga os campos da
linguagem, aprendizagem, memoria e percep¢do (GOMES, 2022). De acordo com Ponciano
(2022) a teoria de Gestalt apresenta como maior instrumento o contato humano para
comunicacgdo, em outros termos, promove ao individuo a capacidade de solucionar problemas.

Segundo Gomes (2022) a Gestalt apresenta uma teoria que desencadeia em processo
de sensacdes globais. Ainda de acordo com Gomes (2022) existem alguns principios: unidade
da formal, unificacdo da forma, fechamento da forma, semelhanca da forma e pregnéancia da
forma. Portanto, existe a ligacdo do olho humano em relacéo ao que é composto visualmente,
gerando o processamento de pensamentos do individuo.

Outrossim, Gomes (2022) afirma que a unidade formal no principio de Gestalt que
indica um Unico elemento, que encerra o clico préprio, logo o proprio objeto. A unificacdo
ocorre na equivaléncia de estimulos produzidos via campo visual. Desse modo, quando existe
equilibrio visual, harmonia e coeréncia de estilo formal; por conseguinte, dois principios
ocorrem para o inicio da unificagdo que sdo as leis de semelhanca e proximidade (GOMES,
2022).

Ademais, existe a etapa de fechamento ou formagdo de unidades, cujo julgamento
define a continuidade do fenbmeno de ordem estrutural. Outra etapa seria a “continuidade” que
engloba a organizagdo perceptiva da forma, sem quaisquer interrupgdes da forma (GOMES,
2022). Por fim, a proposta de Gestalt possui a pegnancia da forma que consiste na lei basica de
percepcdo: quanto melhor for a distribuicdo organizativa visual, maior serd a compreensdo do
individuo. Portanto, o uso dessa assertiva é importante para o desenvolvimento do trabalho,
uma vez que foca na analise visual e de processo do fluxo de devolugbes de pecas mediante

analise de Dashboards.
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4.2 Portal de Chamados: Help Desk e Service Desk

Os Help Desksdo sistemas com grande capacidade de produzir e recuperar
informacBes com grande agilidade, além disso, também podem rastrear e controlar essas
informacdes de maneira que possam ficar arquivadas em uma base de informacéo, com objetivo
de solucionar problemas especificos de forma instantanea e eficiente (BOGO et al. 2016).

De acordo com Magalhées e Pinheiro (2007) o uso da interacdo entre usuarios que
precisam de necessidades atendidas é de suma importancia, dessa forma serad possivel ter um
procedimento de interface amigavel. Logo, tém-se sistemas como verdadeiros aliados para
referéncia do atendimento de objetivos e metas da empresa (COHEN, 2011).

Conforme Ornelas e Dell’agnolo (2008), o Service Desk tem como propriedade ter um
assunto Unico de contato entre usuarios e o setor de Tl (Tecnologia da Informacéo). Dessa
forma, possui uma porta Unica de acesso de problemas/incidentes, permitindo que seja realizado
um atendimento e se desmembre em diversos niveis mediante o gerenciamento de servico de
TI.

4.3 Logistica Reversa

A logistica reversa (LR) se trata do gerenciamento do fluxo inverso ao da logistica
tradicional, ou seja, tudo aquilo que retorna para a cadeia produtiva, tendo trés fontes de
incerteza: quantidade de retorno, qualidade de retorno e custo de transporte (AYVAZ et al.,
2015). A logistica tradicional apresenta algumas limitacGes em atividades comparadas as que
estdo envolvidas no planejamento logistico reverso, sendo um processo mais desafiador. O
desafio que é identificado na concepcdo da rede de logistica reversa é a presenca de diversos
fatores inconclusos, como quantidades de retorno e demanda, e qualidade de retorno.
4.3.1 POS-VENDAS

No mercado atual a concorréncia intensa e 0 aumento exigéncia dos clientes obriga as
empresas a desenvolver estratégias para fidelizagcdo. Tendo em vista, segundo Brito (2018) o
pos-vendas pode ser considerado uma vantagem competitiva capaz de ajudar na retencdo de
clientes, porém muitas empresas ainda ndo tém foco nesta area, ocasionando na perda de
mercado para 0s concorrentes.

Assim, o pés-vendas € tdo importante quanto a venda em si, porque abrange todas as
atividades posteriores a venda, tendo como objetivo central: originar satisfacdo e fidelizacdo
dos consumidores, por meio da transmissdo de confianca. Além disso, os custos com essa

retencédo de clientes sdo menores que os da conquista de um novo comprador (BRITO, 2018).
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4.3.2 LOGISTICA REVERSA DE POS-VENDAS

A logistica reversa de pds-venda é um conceito bem parecido com a logistica reversa
de pds-consumo. Porém, de acordo com Tomaz (2021) a LR de p6s consumo lida com retorno
para a cadeia produtiva de produtos descartados pelos clientes, enquanto a LR de p6s-vendas é
responsavel pelo fluxo de retorno de bens néo utilizados ou subtilizados, por diversos motivos
divido em trés categorias: motivos comerciais, por qualidade ou garantia e necessidade de
substituicao.

Ademais, a logistica reversa de pos-venda possui um grande potencial estratégico,
agregando valor ao produto e o reinserindo na cadeia. Esses valores agregados podem ser de
ordem ambiental, econémica, juridica, social e de imagem corporativa. Logo, a execucdo da
logistica de pos-venda pode recuperar custos e problemas de devolucéo, a exemplo, defeitos de
fabrica, quebras, danos de transporte e erros nos processos comerciais. Assim, ela mantém o
nivel de confiabilidade do cliente na empresa e seus produtos/servicos, além de ser uma maneira
de melhorar a satisfagéo do cliente (TOMAZ, 2021).

4.3.3 DEVOLUCAO

De acordo com Tomaz (2021) os fluxos reversos sdo 0s principais responsaveis para a
criacdo de confianca entre os varejistas, industrias e consumidores, uma vez que sao,
principalmente casos de problemas no produto ou em sua entrega e podem gerar diversos
problemas aos clientes. Isto significa que o processo de devolucao é um fluxo reverso de suma
importancia para qualquer organizacdo, pois quando bem estruturado e gerido melhora a
experiéncia do cliente, criando um potencial de fidelizacéo.

Para mais, o consumidor tem o direito de devolver mercadorias por todos os canais
disponiveis, sendo elas duraveis ou néo, caso demonstrem vicios de qualidade ou quantidade
que as tornem improéprias ao seu destino, diminuam o seu valor, sejam produtos em desacordo
com a embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria. Outrossim, além da importancia para
a experiéncia do cliente, as devolugdes geram grandes custos e tempo para processamento, por

iSSO é importante estruturar um processo otimizado de logistica reversa (TOMAZ, 2021).

4.4 Logistica 4.0 e Logistica Reversa exemplos de aplicacdes de integragéo

Reis e Pacheco (2020) aplicaram um estudo de caso na COMID, empresa agricola que
representa a John Deere, fabricante multinacional de maquinas e ferramentas, uma referéncia
mundial em inovacédo tecnologica na area do agronegécio. Logo, com base nos resultados de
uma entrevista na empresa, foram apontados os principais beneficios da Logistica 4.0 para o
agronegocio, com destaque principal na reducdo de perdas por erro humano e na possibilidade
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de correcdo das operacBes mesmo durante a execuc¢do, quando ainda € possivel mitigar as
perdas.

Tomaz (2021) fez um estudo de caso em um centro de distribuicdo de uma empresa
lider no mercado de bebidas alcodlicas e ndo alcoolicas tendo atuagcdo ha mais de 22 anos no
Pais. Portanto o negocio consiste na producdo, na venda e na distribuicdo de cervejas,
refrigerantes e outras bebidas alcodlicas e ndo alcodlicas que configuram um total de 204 SKUs
(Stock Keeping Units). Assim foi possivel aplicar a logistica reversa por meio do processo de
devolucdo apds uma andlise do fluxo de distribuicdo da empresa que indicaram alguns
problemas como vasilhames com defeito e produtos extraviados devido falha no processo
logistico, além de perdas durante as entregas devido a quebra de vasilhames.

4.5 As empresas que atuam no ramo de pecas de substituicdo de maguinas pesadas

A Deltamaq foi fundada em Belém Parra em julho de 2001, inicialmente como agente
comercial de produtos nos segmentos de mineracdo, siderurgia, construcdo, saude, florestal,
agricola e industrial. A Deltamag é responsavel pela revenda de equipamentos nos setores de
construcdo, mineracdo, florestal, agricola e industrial na regido norte e no Maranh&o além de
atuar no setor de devolucéao de pecas (DELTAMAQ, 2022, p. 33).

Fundada em 1941, a trajetéria da Sotreq comecou quando a Sotreq e a Caterpillar
firmaram um contrato sob o nome de Sociedade de Tratores e Equipamentos Ltda. No mesmo
ano, a empresa mudou seu nome para Sotreq. Em 2012, a Sotreq também foi responsavel pela
prestacdo de servicos CAT para atender os clientes com as melhores solucGes de infraestrutura
para o desenvolvimento sustentavel em diversas areas. Hoje, a Sotreq atua nas regides Sudeste,
Centro-Oeste, Norte e Nordeste do Brasil, atuando nos mercados de construcdo, mineracao,
energia, petroleo e maritimo, fornecendo solugdes técnicas e profissionais para o crescimento
do seu negécio (SOTREQ, 2022, p 45).
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5. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste topico foi definida a classificacdo da pesquisa; etapas da pesquisa; identificacdo
dos procedimentos de fluxos de devolugdes de pecas e seus gargalos, organizacdo e avaliacao
de resultados. Sendo assim, teve-se a partida dos procedimentos metodoldgicos do estudo
aplicado neste trabalho.

5.1 Tipo e delineamento da pesquisa

A pesquisa ndo manipula variaveis para responder a pergunta da pesquisa e ndo opera
com grupos de controle selecionados de maneira aleatoria, por se tratar de um estudo de caso e
ndo experimental. O estudo de caso é conceituado como o método mais adequado para
demostrar com profundidade uma investigacdo empirica de um fenémeno contemporaneo
(YIN, 2014). Logo, a escolha do caso é importante para abordar um mecanismo de resposta da
problematica da pesquisa.

Segundo Yin (2014), o estudo de caso busca investigar um modelo empirico Gnico que
tem como componente de raciocinio processos especificados previamente de analise de dados.
Ademais, o estudo de caso tem por objetivo confrontar situacdo técnica impar e que, portanto,
apresentara diversas variaveis para os dados selecionados. Deste modo, a aplicacdo fundamental
do estudo de caso estad na realizacdo explicativa dos vinculos de causa em manifestacdo que
ocorrem na vida cotidiana que sdo de compreensdes variadas demais para que estratégias
experimentais sejam realizadas.

Os objetivos do estudo de caso ndo tém por finalidade identificar uma abordagem
precisa de uma amostra de dados, entretanto, deve demostrar uma visdo universal da
problematica e proporcionar informag6es importante para uma analise e solugéo criteriosa (GIL,
2022). Desta forma, o escopo do topico pesquisado apresenta uma acuidade e ndo uma
abrangéncia generalizada, enfatizando uma analise contextual completa.

Nesta pesquisa serdo abordados alguns propositos, como o carater descritivo. O estudo
ird descrever e elucidar a logistica reversa e a industria 4.0 que sdo ferramentas para a analise
de devolucdes de pecas de concessionarias de maquinas pesadas. A arte do estudo enfatiza em
argumentos que possuem carater analitico e com politicas interligadas a geracdo de uma
organizacdo do fato em questdo. Outrossim, a abordagem deverd indicar concordancia
explicativa com os itens que integram o objeto em estudo.

A anélise da pesquisa tem carater organizacional. Desse modo, serdo analisadas as
pautas de declaragdes do supervisor do setor pecas da concessionaria. Afinal, a concepcao de
abordagem é sincronica, pois o fendbmeno apresentard algumas observacdes e declaragbes que

s80 necessarias para a fluidez do processo estudado na pesquisa.
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O procedimento metodoldgico da pesquisa estudada é desencadeado em seis fases

importantes para o decorrer do trabalho, conforme Figura 8.

Figura 8 — Fases do procedimento metodoldgico
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Fonte: Autores (2022)

5.1.1 FASE | - PLANEJAMENTO DA PESQUISA

A fase inicial do estudo consistiu em definir o planejamento da pesquisa. O ponto de
partida foi uma revisdo literaria técnico-cientifica sobre o fato em questéo, apresentando com
ponto importante a logistica reversa e a industria 4.0 como ferramentas. Por conseguinte, foi
realizada uma abordagem empirica dos indicadores do fluxo das devolucgdes de pecas em uma
concessionaria. Por fim, o trabalho tratou de um protocolo com a finalidade de apontar fontes
que comprovaram uma base de dados e os processos de fluxo de devolugoes.
5.1.2 FASE Il - IDENTIFICAQAO DO PROCESSO E SEUS GARGALOS

Inicialmente foi realizada uma entrevista semiestruturada preliminar com o supervisor
da empresa estuda para entender as dificuldades atuais e o que pode ser melhorado. Assim, foi
possivel identificar quais sdo as atividades realizadas e como funciona o processo do fluxo de
devolucdes de pecas e seus gargalos atuais. Outrossim, foi possivel iniciar o mapeamento do
plano de acdo que é criacdo de um aplicativo. Isto posto, € importante salientar que os
conhecimentos de programacao, presentes nas Fases 1l e VI, para criacdo da ferramenta foram
obtidos no curso de Oliveira (2022), disponivel na plataforma Udemy Academy.
5.1.3 FASE Il - CRIACAO DO APLICATIVO PARA CHAMADO DE DEVOLUCAO

Esta fase foi iniciada a criacdo de um aplicativo para otimizar o processo de devolucéo
de pecas via chamado. Inicialmente foi utilizado o Microsoft SharePoint para gerar um site que
serviu para facilitar a funcionalidade do aplicativo. Posteriormente, foram feitas melhorias no
aplicativo via Microsoft Power Apps que simplificou a interacdo solicitante e o receptor no

fluxo de devolucéo.
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514 FASE IV - CRIAC}AO DA AUTOMATIZAQAO DO PROCESSO DE CHAMADOS

O processo interativo do aplicativo precisa ser automatizado do no Microsoft Power
Apps com isto, foi utilizado o mecanismo que facilita a criagdo de automacéo de sites e
aplicativos que é o Microsoft Power Automate. Em concluséo, sera possivel gerar um envio de
e-mail informando sobre a solicitacdo de devolugéo criada.
515FASEV - CRIAC;AO DO DASHBOARD E FLUXO DE DEVOLUQC)ES

Foi feito uma analise de dados coletados na abertura de chamados utilizada atualmente
pela empresa, concluindo quais dados continuardo no aplicativo e quais serdo adicionados com
carater semiestruturado para a elaboracdo dos dados que o Dashboard que o Microsoft Power
BI gerou via automatizagdo com o aplicativo e o Microsoft SharePoint. Dessa forma, podera se
ter um controle analitico da quantidade de chamados realizado e da quantidade de devolug6es
de pecas que foram realizadas na concessionaria de maquinas pesadas.

Além disso, o sujeito do estudo serd o supervisor da instituicdo que atua no processo
logistico de devolugdo de pecas. O método de entrevista abordard uma mecénica muito bem
elaborada para se ter uma explicacdo concisa e coerente com a finalidade do trabalho, além de
identificar possiveis erros no processo logistico da empresa. Além do mais, para um
planejamento minucioso a pesquisa consistira em uma analise do Dashboard, o qual
disponibiliza um entendimento de como funciona o fluxo de devolugdes das pecas na
concessionaria. Desse modo, ocorrerd uma abordagem mais relevante para como discutir o
funcionamento do setor de devolucéo de pecas da empresa.

5.1.6 FASE VI — ANALISE, DISCUSSAO E FINALIZAGAO

Aconteceu a sistematizacdo e a analise das respostas do supervisor da concessionaria
que foram realizadas por meio de um modelo de anélise de conteddo. Depois, realizou-se uma
discusséo dos resultados obtidos para indicar as causas gque serdo estimadas para o0 processo de

devolucdo de pecas para a concessionaria de maquinas pesadas.

5.2 Sujeitos da pesquisa

O presente trabalho teve como unidade de analise uma empresa concessionaria de
maquinas pesadas de sociedade limitada. Sera entrevistado o supervisor que para o entender e
avaliar a proposta de um novo fluxo no processo de devolucédo e conjunto da anélise transmitida
pelo Dashboard gerado por meio da ferramenta de solicitagdo de devolucdo da empresa em

questao.
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5.3 Protocolo para conducgéo do estudo de caso

O protocolo planejado para alcance dos objetivos da pesquisa séo a criacdo de um
aplicativo para abertura de chamados para devolucgdes de pecas e com isto ter uma geracdo de
dados automatizados com o Dashboard. Desse modo, o atual fluxo de devolucgdes de pecas da
empresa serd melhorado.
5.3.1 PROPOSITO DO ESTUDO DE CASO

Descrever e interpretar o fluxo de devolucdo de pecas de substituicdo e os fatores
contribuintes para a gestdo desse processo, no sentido de solucionar o problema que a pesquisa
aborda mediante utilizagdo de diversas ferramentas.
5.3.2 FONTES DE EVIDENCIAS

Serdo utilizadas duas fontes de evidéncias para realizar as conclusdes: a) entrevista
semiestruturada com supervisor da empresa ativos no processo; b) fluxo de devolugbes
mapeado com o auxilio dos principais atuantes do processo.
5.3.3 PROCEDIMENTO DO ESTUDO DE CASO

Em primeira instancia, sera apresentado os objetivos da pesquisa e solicitar a
concessdo para realizacdo da pesquisa para do setor de suprimentos. Em seguida, sera
apresentado os objetivos especificos do trabalho (informacdes que serdo coletadas via aplicativo
de chamados e durante a entrevista semiestruturada com o supervisor para melhoria da

ferramenta que € utilizada).

5.4 Fluxo de devolucdes e analise da base de dados para o estudo

Para auxiliar no direcionamento da entrevista, sera analisado o banco de dados de
devolucbes da empresa que é coletado de maneira manual, como base para as informacées
necessarias para coleta nos softwares: Microsoft SharePoint; Microsoft Power Apps, Microsoft
Power Automate e Microsoft Power Bl. A partir dessa analise serdo levantados os
guestionamentos para a entrevista semiestruturada.

Ademais, sobre as entrevistas: serdo gravadas, com consentimento dos entrevistados,
transcritas e conduzidas de maneira dialdgica, sabendo o tipo de resposta buscada, por meio a
andlise prévia dos dados, mas sem saber o tamanho nem o caminho tracado para obter essas
respostas. Por fim, a partir das respostas de cada colaborados, serdo feitas sinteses por variavel
de andlise que apds serem agrupadas, podera ser feito a identificacdo, na discussdo dos

resultados, dos fatores causadores de devolugdes e suas solu¢es ou medidas para ameniza-las.
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6. APLICATIVO MULTIPLATAFORMA E PROCESSO DO FLUXO DE
DEVOLUCAO

Neste capitulo sdo expostos os resultados, ao descrever o caso e mostrar 0
desenvolvimento do aplicativo multiplataforma para otimizacdo do processo com base na
entrevista semiestruturada com o supervisor € 0 mapeamento do fluxo do processo de
devolugdo. Logo, foi possivel gerenciar o melhor mecanismo para o desenvolvimento do
processo.
6.1 Caracterizacdo da Empresa

O estudo foi realizado em uma empresa de mais de 20 anos de mercado no setor de
maquinas pesadas. A empresa atua como uma concessionaria de uma marca estrangeira
referéncia no mercado, tanto pela qualidade de seus produtos, quanto do seu atendimento pos-
vendas, com prestacdo de servicos de manutencdo e agilidade no fornecimento de pecas de
substituig&o.
6.2 Mapeamento do Processo

O processo abordado no trabalho seria o de devolugbes ou estornos de pecas de
substituicdo do departamento comercial de pecas e do departamento de servi¢os. Assim, com 0
auxilio dos agentes do processo, foi realizado um fluxograma mapeando as atividades realizadas
por cada participante. Além disso, foi verificado quais as ferramentas sdo utilizadas atualmente
para realizar as devolucdes e estornos. Dessa forma, a empresa utiliza como ferramentas: um
portal de atendimento de chamados e uma planilha no Microsoft Excel preenchida manualmente

com informacdes do chamado e do sistema de planejamento de recurso da empresa.
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Figura 9 — Fluxograma do processo de devolugdo/estorno da empresa
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6.3 Entrevista semiestruturada preliminar com o supervisor

Com a finalidade de alinhar os objetivos desse trabalho com as expectativas do
supervisor do processo, foi realizada uma entrevista semiestruturada preliminar. As perguntas
foram criadas com o intuito de encontrar quais séo principais problemas no processo e quais 0s
dados necessarios para realizar o controle. Segue abaixo 0 roteiro do questionario, com as
perguntas e suas respectivas respostas:

o Como funciona o processo de devolucao atualmente?
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Atualmente o processo de devolugéo inicia com o vendedor/consultor, no qual possui
duas vertentes: devolugédo de venda e estorno de materiais.

Quando surge a necessidade de devolucgédo o solicitante recebe o material e 0 encaminha ao
almoxarifado. Em seguida, abre um chamado para o time de operacbes a fim de dar
prosseguimento do caso.

O time de operacOes é responsavel por realizar todas as analises (motivos, valores,
pedidos, qualidade) e encaminhar ao gestor para autorizacdo, em casos de itens comprados
emergencialmente. Apos realizar a analise e as devidas autorizagdes para casos emergenciais,
0 time realiza os processos sisttmicos da devolucao.

Por fim, o time de almoxarifado é comunicado quando a finalizacdo do processo para
armazenamento do item devolvido em seu respectivo enderecamento no estoque.

o Qual sua opinido sobre as ferramentas utilizadas atualmente no processo de devolugéo
(Portal de Chamados da Empresa e Excel)?

As ferramentas atuais possuem limitacGes no que diz respeito principalmente ao
acompanhamento dos processos. Nao apresentam status das tratativas, valores, tempo médio de
atendimento, quantidade de chamados em aberto, sendo assim uma ferramenta de dificultosa
gestao.

o Quais os principais dados que sdo relevantes para gerar os indicadores de devolucao?

Os principais dados para gestdo sdo: 0 motivo de devolucgdo, a quantidade de itens, 0s

valores (custo dos itens comprados emergencialmente), movimentacdo (quantidade vezes que

o item foi faturado), média de atendimento.

6.4 Descri¢do da problematica

Conforme a entrevista com o supervisor e 0 mapeamento do fluxo realizado (Figura
9), é concluido que o processo comeca de maneira errada com uma bifurcacéo no inicio, sendo
caso comece com o vendedor/consultor entregando o material no almoxarifado, ndo ha nada
obrigue o vendedor/consultor a criar um chamado no Portal, apds a entrega do material, assim
os itens ficam parados no almoxarifado até que a devolugdo sistémica seja feita, dado que ndo
ha uma conexdo entre o almoxarifado e os atendentes. Ademais, foi possivel concluir que o
processo de coleta de dados para a realizacdo dos indicadores € muito manual e causa bastante
retrabalho, pois ha dados que sdo preenchidos no chamado pelo vendedor/consultor e séo
copiados para uma planilha manualmente, devido ser possivel extrair esses dados diretamente

do portal.
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6.5 Criagao da ferramenta integrada

Neste estudo foram utilizadas diversas ferramentas disponibilizadas na plataforma
Microsoft 365, esta licenca possibilita conectar diversas ferramentas, assim otimizando o fluxo
de devolugdes de pecas da instituicdo estuda e como isso vai melhorar o processo. No estudo
foram empregadas as seguintes aplicagdes: o Microsoft SharePoint neste estudo foi utilizado
para 0 armazenamento de dados e conexdo entre o aplicativo de chamados e o Dashboard de
controle; o Microsoft Power Apps para criacdo do aplicativo; o Microsoft Power Automate para
inclusdo de algumas funcionalidades no aplicativo e 0 Microsoft Power Bl para criacdo de um
Dashboard que sera atualizado automaticamente devido a sua conexdo no Microsoft
SharePoint.
6.5.1 CRIACAO DE UM SITE NO MICROSOFT SHAREPOINT

Inicialmente foi criado um site no Microsoft SharePoint para realizar a operacao do
processo de chamado. O intuito é facilitar o fluxo de devolugdes de pecas de uma concessionéria
de maquinas pesada para poder, assim, mapear e identificar os motivos que levam os clientes a
devolverem os produtos e quais vendedores ou cliente que geram mais devolugdes e custos,

entre outros indicadores.

Figura 10 — Criacdo de um site no Microsoft SharePoint
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Crie um espaco privado para colaborar com sua Compartilhe as informagées que envolvem e informam
os espectadores.

Criar porta

Fonte: Autores (2022)

Em primeira instancia, foi identificado como que poder feito um site via Microsoft
SharePoint e como pode ser um diferencial para otimizacdo de processos (Figura 10). Neste
caso, O site vai ser muito importante para a problematica abordada, pois vai ser possivel

armazenar dados e documentos para analise futura.



6.5.2 CRIACAO DE UMA LISTA NO SITE DO MICROSOFT SHAREPOINT

Nesta etapa foram criadas duas listas (Chamados de Devolucdo e Cliente/CNPJ)

relacionadas no site, as listas foram criadas da mesma forma, conforme a figura 11.

Figura 11 — Criacéo de lista no Microsoft SharePoint
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SharePoint Procurar neste site <] % o) <
® * Aseg
Devolucoes
=) g . = e =
T | Pagina Inicial + Novo Detalhes da pagina Anilise ublicat Editar
(] Conversas Lista
blic Ligagoes rapidas
=] Documentos
e 2 @ Saiba mais sobre sites de equipa
® Bosocenclagtes o Manter a equipe atualizada com as
o Noticias em seu site de equipe @ saiba como adicionar uma pagina
| ) home pag r
Chamados de Devolug ‘*\
= o 4 Mo Documentos
Seguranga
Aplicacio + = Todos os Documentos
Contetdo do site
Atividade
Reciciagem Nome Modifica
[ ] controle de dev M...

Fonte: Autores (2022)

Porém, na lista “Chamados de Devolugdes” foi criada uma coluna para campo que sera

preenchido no aplicativo do Power Apps de acordo com as especificacdes da empresa (Figura

12) e definido os campos que os solicitantes e os atendentes terdo acesso as permissdes do site

(Figura 13). As colunas criadas sdo mostradas na Tabela 1 ao lado do tipo de informagéo

necessaria
Figura 12 — Lista de Chamados de Devoluges
+ Novo /7 Editar B Editar no modo de exibigdo de grade A 1selecionados = Todos os ltens* ~ | i e
Chamados de Devolugées = ©
Titulo Solicitante Criado Status Atendent... Data de ... Filial Tipo de Devolu... Custo
0000 Armando Gomes 26/12/2022 Aguardando Joan Pereira / Pega 3o Luis Dey
atenaimento
77777 an Pereira / Pe 26, 202 Armando Gomes Manaus CTR De

Devolugdo cliente A Pereira / Peca 2! 202 Aguardando naus CTR De
endimento

Devolugio Cliente B Armando Gomes /2 202 Armando Gome: Paragominas De

Davalics I re Pedro Paula f Peca  30/13/2022 Aquardandn Armands Gomes / o luf Devolucdo

Fonte: Autores (2022)



Figura 13 — Grupos de Permissdes na lista de Chamado de Devolucbes
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PROCURAR | PERMISSOES

@
[ %

Gerenciar
22l

0>
L0

Proprietarics d
ranga

Solicitantes

Esta lista herda permissdes do respectivo pai. (Develucces)

Membros de Devolucoes

Visitantes de Devolucoes

/T Existem usudrios com acesso limitado neste site. Os usudrios poderde ter acesse limitado se um item ou documento no site tiver sido compartilhado com eles. Mostrar usuarios

Grupo do Visualiza todos os itens

SharePaint

Grupo do Editar
SharePaint

Grupo do Controle Total

SharePoint
Grupo do Solicitante
SharePoint

Grupo do Leitura
SharePoint

Fonte: Autores (2022)
— Colunas criadas na lista “Chamados de Devolugdes”
uadro 1 — Col d lista “Chamados de Devolug
Coluna Tipo de Dado Descricéo
ID NUmero NUmero para identificacdo do chamado
Titulo Texto Descrigdo da Devolucdo
Solicitante Pessoa Pessoa que solicitou as pegas
Criado Data Data de criacdo do chamado
Status Caixa g:lggggo para A atividade que o chamado se encontra no processo
Atendentes Pessoa Pessoa que atendera o chamado
Data de Finalizagéo Data Data de Finalizagdo do chamado

Caixa de opcéo para

Filial x Filial em que seré realizada a devolugéo
selecéo
Tipo de Devolugdo Caixa geelggggo para Especificacao se sera uma devolugdo ou estorno
Custo das Pecas Moeda Custo das pegas compradas emergencialmente
Mov. R12 NGmero Quantidade de vezes que o item foi vendido em 12
meses
Itens — Quantidades Texto Cadigos dos itens e as quantidades devolvidas

Motivo Padrao

Caixa de opcdo para

Opcdes com motivos de devolucdo pré-definidos

selecdo
Motivo Detalhado Texto Detalhamento do motivo da devolucéo
Criado por Pessoa Pessoa que criou o chamado

Tipo de Documento

Caixa de opcdo para

Especificacdo se sera devolvido uma Ordem de

selecdo

selecdo Servico ou uma Nota Fiscal
NUmero do Documento . . . .
(OS/NF) Namero Namero da Ordem de Servico ou Nota Fiscal
Setor Caixa de opcao para Departamento que esta solicitando a devolugédo




Cliente

Texto

Nome do cliente

CPF/CNPJ Cliente

NUmero

CPF ou CNPJ do Cliente

Item Emergencial

Caixa de opcdo para
selecdo

Especificacdo se o item devolvido foi comprado
emergencialmente ou se o item foi retirado do estoque

Fonte: Autores (2022)

Enquanto para a lista “Cliente/CNPJ”, foram criadas apenas duas colunas (Quadro 2)
para relacionar os nomes dos clientes com 0 CNPJ ou CPF preenchido na lista “Chamados de

Devolugdes”, como € observado na Figura 14.

Quadro 2 — Colunas criadas na lista “Cliente/CNPJ”

Coluna Tipo de Dado Descricéo
Cliente Texto Nome do Cliente
CNPJ/CPF Cliente NUmero CNPJ ou CPF do Cliente

Fonte: Autores (2022)

Figura 14 — Lista de Cliente/CNPJ

4+ Novo E= Editar no modo de exibicio de grade ¥ Compartilhar ~ E3 Exportar ~ — Todos os ltens T

Cliente/CNPJ + @

Cliente CNPJ Adicionar coluna
Cliente 1
Cliente 2
Cliente 3

Cliente 4

Cliente 5

Cliente &

Fonte: Autores (2022)
6.5.3 CRIAQAO DO PORTAL DE CHAMADOS PERSONALIZADO NO POWER APPS E

POWER AUTOMATE

Nesta parte foi criado uma tela inicial de chamados de devolu¢do com uma galeria
conectada com as colunas do site do Microsoft SharePoint, na qual é possivel visualizar as
linhas com algumas informacdes das colunas do site (Figura 15) com alguns campos de entrada
de textos e menu suspenso para filtrar os chamados.

Para mais, foi configurado nas permissdes do Microsoft SharePoint que 0s usuarios no
grupo atendentes consigam visualizar todos os chamados e 0s usuarios no grupo solicitantes

visualizem apenas 0s seus chamados criados. Outro ponto, um botdo de navegacao que varia
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funcdo de acordo com as permissdes do usuario no site do SharePoint, navegando para tela de

criacdo de chamados caso 0 usuario possuir as permissdes de um solicitante e navegando para

a tela de atendimento de chamados caso tenha as permissfes de um atendente.

Figura 15 — Lista de Cliente/CNPJ

& Voltar b2 | ~ @ ‘ ~ + Inserir - §§ Adicionar dados ~  [g Novatela 6D Tema ~ [ Imagem de plano... B & O > ‘ < @
v| = frv ReBA(215; 226; 232; 1) v
= Modo de exibi¢do de &r... X TEA @ 5
Portal de Devolugbes Fillzl ~
Meus chamados
= Telas Componentes ‘ |
— — Propriedades  Avancado
pa Criar Chamade S
+ 0 Pesquisar | | [ DataFinal [ om0 —_—
5 + Novatela Titulo/Solicitante Data Criagio Status Filial Preenchimento “
[ 26/12/2022 E alie Parauapebas
8 I menaise " Imagem de plano de.. | Nenhum v
B S ‘ > ==
4 . Posigio da & Ajuste “
) e o XXXX 26/12/2022 Finalizado Sio Luis osigaa da imagem
5 21
2 & Lbltitulostatus_1 Armando Gomes / Pegas >
a 0 KXKXX 26/12/2022 Aguardando  SieLuis
[ O FiltroFilial 10 s R >
wgas
=D FiltroClienteCNPJ
2 1 Devolugdo cliente A 29/12/2022 Aguardanda Manaus CTR
2 Leltitulodatacriacaofinal o P e s 11:25 atendiment >
[ LBltitulodatacriacaolnicial 1 Devolucaa Cliente B 20/12/2022 Aguardando  Parsgaminas
= 11:43 autorizagio do >
Datalncial A " gestor
o] DataFinal -
2 4 -
=] FiltroSlicitante
2 W - —T—— t+ 2%

Fonte: Autores (2022)

Ap06s isso, foi desenvolvido uma tela para criacdo de chamado, conectando um

formulario com a fonte de dados da lista criada no site do Microsoft SharePoint e configurando

quais campos devem aparecer para preenchimento do solicitante.

Figura 16 — Tela de criacdo de chamados

& Voltar 5 ] -+ Inserir i@ Adicionar dados A» Editar campos &) Cor da tela de fu 83 Configuragdes -
D v = | ftv  'Chamados de Devolucdes
= Modo de exibicao de ar...
S Telas Componentes
e . Portal de Devolugdes.
Detaihe do Chamado
cor
8
&
= | |
i
0
=3 Oc m [Z FormChamado - —t— + o=

Chamados de Devol...

Editar campos

v

Vertical v

Tamanho

Fonte: Autores (2022)

Outrossim, foi criado uma tela para atendimento de chamado, que também é conectada

ao mesmo formulario da fonte de dados da lista criada no site do Microsoft SharePoint, porém

foi configurado quais campos devem aparecer para preenchimento do atendente.
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Figura 17 — Tela de atendimento de chamados

=) — .
& Voltar | 9 |~ [@ |~ | + Inserir v [ Adicionardados v (g Novatela %) Tema @ Imagem de plano... B % O D |~ &
v = | frv |RGBA(@;0;0;8) v
= Modo de exibicdo de &r... X A @ >
Atender chamad
Telas Componentes ender chamado
Propriedades  Avancado
O Pesquisar e
b Novs tela &
u o crercranTons ]
Nenhum s
[ Atender chamado ] ]
B &l Ajuste ~
T8 Group2_1 |-}
2
5 FormChamado_1 =
i & Thulo_DataCard1_1 .
. ==
pel
3 [E Data de Finalizagéo_DataCard1_1
a E Solicitante_DataCard1_1 [ Atender cha - -t W%

Fonte: Autores (2022)

Por fim, foi utilizado o Microsoft Power Automate para criar uma conexao entre 0
Microsoft SharePoint e o E-mail. Assim, quando o chamado for criado serd enviada uma
notificacdo para o almoxarifado confirmar se as pecas foram entregues e o estado do material
recebido. Dessa forma, o almoxarife receberd um E-mail com trés opgoes: “Itens recebidos”
gue enviara um E-mail para os atendentes e mudara o status do chamado a situacao do chamado
para “Aguardando atendimento”; “Itens néo recebidos” que ndo mudara a situacdo do chamado
e enviard um E-mail para os atendentes, o solicitante e o criador do chamado e “Itens recebidos

com avaria” que informara o gestor e os atendentes via E-mail.

Figura 18 — Fluxo criado no Power Automate

- a

Fonte: Autores (2022)



Figura 19 — Exemplo de e-mail recebido pelo almoxarifado
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[@] Approvals | Power Automate

Aprovacao Chamado - 45

Solicitado por Joan Pereira / Pegas / Matriz / <joan.pereira@ com.br>

Data domingo, 15 de janeiro de 2023 21:48

de

Criagao

Link  https:// sharepoint.com/sites/Devolucoes/_layouts/15/listform.aspx?
PageType=4&Listid=ac149218%2D5acb%2D4170%2Db309%2D0f1feffb6866&ID=45&Con

Chamado: 45

Solicitante: Armando Gomes / Pegas / Ananindeua /
Cliente: CLIENTE Y

CNPJ/CPF: 00000000000000

NF/OS: 55578

Items: CQM2022 - 2 UND

Itens Recebidos v Itens nao recebidos v Itens Recebidos com Avaria v

e

6.5.4 CRIACAO DO DASHBOARD DE CONTROLE AUTOMATIZADO NO MICROSOFT

POWER BI

Inicialmente, para a construcdo do Dashboard de controle foi feita uma conexao entre

as listas criadas no Microsoft SharePoint e o um conector nativo do Microsoft Power Bl

mostrado na figura 20. Assim, o Dashboard criado sera atualizado automaticamente ao ser

adicionado algum dado no Portal de chamados criado no Microsoft Power Apps.
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Figura 20 — Inclusdo da base de dados conectada ao site do Microsoft SharePoint

Arquivo Pagina Inicial Inserir Modelagem Fxihicin Aiuda
— X
Obter Dados |
@ @& [
Obter Pasta de trabalho do Hu
dados~ Excel dag Lista do SharePoint On X Tudo
= lencislidade Compartilhar ~
|Tudo B Lista do SharePaint Online
ucl «  Visualizages » K
= Servigos Online < [,j,wsua\ g
-
I .
= - D? 'g
= B — .

CBaEEE
EEBRYE
€D QMR

Valores

Adicionar a5 campos d da..

Drill-through
Relatério cruzado (o

Manter todos os filtros

Adicionar os campos de dr...

i Conectores Certificados  Aplicativos de Modelo
Pagina |

Fonte: Autores (2022)

Em segunda instancia, foi feito o tratamento dos dados em na ferramenta de edigéo de
dados disponibilizada dentro do Microsoft Power Bl: o Power Query, visualizado na Figura 21.
Assim, nesse tratamento as listas extraidas do SharePoint foram transformadas em 3 bases de
dados, pois foi necessario duplicar a lista “Chamados de Devolugdes” para poder extrair a

informagdo quantidade de itens devolvidos.

Figura 21 — Tratamento de dados

|| & = | Power Bl App Teste Devolugdes - Editor do Power Query - [u} X
Paginainicial  Transformar  Adicionar Coluna Exibicio Ferramentas  Ajuda (7]
=X D D D D D [ Propriedades l:l Ly e s 8l | % Tipo de Dados: Texto ~ B | = Andlse deTeto
1 )
= 1C [ Editor Avangado X HH HH Al, rn [ Usar a Primeira Linha come Cabegalho = @ pesquisa Visual
Fechare Nova Fomtes Inserir  Configuracoes da  Gerenciar aalizar . Escolher Remover  Manter Remover Dividr Agrupar ;- . | o N
Aplicar~  Fonte = Recentes - Dados  fonte de dados  Parametros =  Visualizagio ~ - Cerenciar Colunas ~ Colunas ~  Linhas = Linhas ~ Coluna~ por =2 Substituir Valores - fiazeliadineli=anng
Fechar Nova Consulta Fantes de Dados  Parametros Consutta Gerenciar Colunas  Reduzir Linhas  Classificar Transformar Insights da 1A
Consultas [3 vidi . . X Config. Consult:
Consultas [3] < fe | = Table.TransformColumnTypes(#"Dividir Coluna por Delimitador2”,{{"Criado por.title.l”, type text}, {"Criado v | Config. Consulta X L
[T) Chamados Sem Duplicates 5. [~ | DataFinalizacao ~] & TempodeFinalizagio [~ | A% DescricaoChamado [~ || A% Filial ~] $ custode peca ~| $ r 4 PROPRIEDADES
[ Chamados de Devolugdes 1 ':09:00 null null Parauapebas 1.276,93 Rome
A Chamados Sem Duplicat
B Cliente/CNPJ 2 uizoo 28/12/2022 13:17:00 1.16:06:00 SHo Luis 1.641,13 hamadas Sem Duplicatas |
3 L5300 null null Sdo Luis null Todas as Propriedades
4 1:25:00 null null Manaus CTR null
4 ETAPAS APLICADAS
S 1:43:00 nuil nuil Paragominas null it
6 1:36:00 nuil nuil SHo Luis null Tipo Alterado2 A
7 1:30:00 null null Ananindeua 513,09 Colunas Reordenadas
8 13300 06/01/2023 17:11:00 2.19:38:00 Ananindeua null Colunas Renomeadas1
9 ):34:00 05/01/2023 08:55:00 0.12:21:00 Parauapebas null Tipo Alterado3
10 43:00 nuil nuil Manaus CTR nulf o COT T AT
1 n16:00 nuil nuil Itaituba null (Cellmes RETemesie)
12 %56:00 08/01/2023 11:03:00 2.02:07:00 Parauapebas null i Coms Tl ASLTT
13 %44:.00 07/01/2023 08:44:00 0.20:00:00 Parauapebas null Celomes Rerenmesi s
Coluna Condicional Adicio...
14 2:48:00 07/01/2023 12:48:00 1.00:00:00 Palmas null
Colunas Renomeadas4
15 1:47:00 nuil nuil Parauapebas null
Dividir Coluna por Delimit.
16 1:49:00 nuil nuil Manaus AGRO null )
Tipo Alteradod
17 00:00 nuil nuil Macapi null _
s Dividir Coluna por Delimit..
7:03:00 08/01/2023 15:43:00 0.22:40:00 Ananind it _
18 /01/ nanindeua nut| 9 X Tipo Alterado5 v
19 7.02:00 nuil nuil Ananindeua 1.000,00
20 £ >
37 COLUNAS, 22 LINHAS  Criago de perfil de coluna com base nas primeiras 1000 linhas VISUALIZAGAO BAIXADA A(S) 18:34

Fonte: Autores (2022)
Ap0s o tratamento, as bases de dados foram conectadas utilizando as colunas com

dados em comum para relaciona-las. As bases dados geradas a partir da duplicacdo da lista
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“Chamados de Devolugdo” foram relacionadas utilizando a coluna “ID”, que ¢ criada
automaticamente no Microsoft SharePoint com insercéo de novas linhas na lista. Ademais, a
lista “Cliente/CNPJ” foi conectada com as outras duas bases utilizando a coluna “CNPJ/CPF

do Cliente”. Os relacionamentos sao mostrados na Figura 22, a seguir:

Figura 22 — Relacionamento entre as bases de dados

E] Chamados de Devolu... @ : E] Chamados Sem Dupli... @ :

*
*

[&] Cliente/CNR) IO

o 0

1 Mome Clients 1

Fonte: Autores (2022)

Para a conclusao, foram criados 4 Dashboard’s para controle dos gestores sobre as
devolucdes realizadas. O primeiro deles, na Figura 23, é para uma visualizacdo mais geral das
quantidades de pecas devolvidas.



Figura 23 — Dashboard geral

Qtd. Devolvida por Departamentos

-

38 (16,...)
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26/12/2022 i | 11/01/2023 (@ _ Itens
Todos v Bl Emergencia
Setor . .

g Etendiment% [Dala\hada]

Pecas

Qtd.Itens Devolvidos por Filial

® Servicos

Soma de Dtd.ltens

B ;o o o o

®Nio

Sim

Item Emergen...

Qtd.Itens Devolvidos por Motivos Padrae

Tipo de Devolugao

TipoDevolucao

Soma de OtdItens.

® Devolugéo
Estorno Qtd.Itens por Més
% 173
Solicitante Chamados Qtd.Itens :
Joan Pereira 10 94 7
Armando Gomes 8 84 = "
Solicitante que Mais Devolveu Qtd. de Pegas Devolvidas Peca Mais devolvida
Pedro Paula 3 52 Pecas
Total 21 230 Joan Perei... 230 caM20203

Fonte: Autores (2022)

Cliente que Mais Devolveu
Pegas

Cliente 6

O segundo Dashboard foca na devolucdo de itens comprados emergencialmente e

possibilita uma andlise visual (Figura 24).

Figura 24 — Dashboard itens emergenciais

Custos por Departamentos

R$ 0,67 ... (4.41%)

Solicitante Custos

hd

Pedro Paula

Joan Pereira R$ 6.949,26
Armando Gomes  R§ 3.154,22

RS 14,5... (9559%)

Total R$ 10.103,48

<

Soma de Custo de Peca por Més

Soma de Custo de Pega

= 7 =
I 26/12/2022 II!I! 22/01/2023 UEI Mﬁual
Geral M | Atendimento Detalhado
Emergenciais
Qtd.Itens Devolvidos por Filial
Setor
Pecas §
E] 240
®5ervicos s
Custos por Filial
Chamados P
S RS 5 M
e (s sous
s [ rs 2.2 mi |
1 3 [ Rs 1.6 wil | (ks 1,3 i |
5
4 R$OMI —
22 Manaus CTR
Custas par Motivo Padrdo
>
8
K
2
RS O Mil RS 1 Mil REZM R 5 Mil
Solicitante que Mais Gerou Custos com Pegas Salicitante que Mais Devolveu Cliente que Mais Gerou Custos
Custos Emergénciais Pegas Emergenciais
Joan Pereira R$ 10,1 Mil Joan Pereira Cliente 1

Fonte: Autores (2022)

Em seguida, foi criado o terceiro Dashboard, na Figura 25, foca no atendimento dos

chamados de devolucao.
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Figura 25 — Dashboard atendimento

Tempo Médio de
Antendimento

1 Dial(s),
7Th:17

Atendentes

Joan Pereira
Armando Gomes
Total

Chamados por Més
®Finalizades

Em aberto
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e Em

Finalizados

Chamados Finalizades
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26/12/2022 [ § 11/01/2023
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Chamados finalizados

Filial ‘
Geral fens Ml Atendimento Detalhado
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Fonte: Autores (2022)

O ultimo Dashboard serve apenas para visualizacdo detalhada da situacdo de um
chamado especifico.

Atendente

Cliente 1

Nome Cliente

Armando Gomes

Figura 26 — Dashboard detalhado

1D do chamado

8

| { Geral J[ T }Etend\ment% Detalhado
Frerereae

Devolucao 22

Titulo do Chamado

Joan Pereira Joan Pereira Pecas
Solicitante Chamado criado por Departamento
Nota Fiscal 1.234 1234
Tipo de Documento Nimero do Documento NF de Devolucao

Solicitacdo incorreta (Cliente)

Primeiro Motivos Padrdo

dsffddf

Motivo Detalhado

CaM20202-1

tens - Quantidades

Ananindeua Nao
Filial tem Emergencia
Em analise
Status

R$ 1.276,93

Fonte: Autores (2022)

Afinal, € preciso destacar que todos os dados mostrados nos Dashboard s anteriores

sdo ficticios e foram criados nos testes do aplicativo no SharePoint e no Power Apps.
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6.6 Entrevista semiestruturada final com o supervisor propondo o Portal de Chamados
personalizado

Assim, foi realizada uma segunda entrevista semiestruturada com o intuito de
confirmar se os objetivos do estudo de caso e as expectativas do supervisor foram atingidos.
Um novo questionario foi passado, com o roteiro e suas respectivas respostas descritas abaixo:
o Vocé identificou algum beneficio com a utilizacdo da nova ferramenta? Qual?

Melhor gestdo dos chamados, automatizacdo dos indicadores de desempenho,
padronizacdo do processo, otimizacdo do processo de devolucao.

o A ferramenta proposta conseguiria atender as principais demandas para o controle e
realizacdo do processo de devolucdo atualmente?

Sim, pois facilitaria os retornos e acompanhamentos das etapas do processo de
devolucéo. Este tem sido o maior gargalo, visto que os usuarios ndo tinham conhecimento em
que etapa 0 processo estava. Além disso, ndo h& necessidade de extracdo e organizacdo dos
dados para elaboracédo dos indicadores com a automatizagéo da nova ferramenta.

o Consegue identificar alguma melhoria para a ferramenta proposta?

A ferramenta ainda ndo engloba a avaliacdo da qualidade dos itens, sendo uma etapa
importante a ser considerada no processo de devolucdo. Além disso, a inclusdo dos itens para
abertura do chamado deve obedecer a um formato e ser inserida manualmente, com isso acredito
que para uma devolugdo com muitos itens isso pode ser um fator que tornaria 0 processo
demorado. Outro ponto, é sobre a movimentacdo dos itens nos Gltimos 12 meses, o qual néo foi

possivel o indicador, porém é uma informacdo relevante.
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7. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo realizadas as discussdes sobre os resultados do estudo, a luz dos
conceitos adquiridos no decorrer da fundamentacao deste trabalho.
7.1 Indicadores criados

Segundo Fischman e Zilber (2000) os indicadores de desempenho s&o imprescindiveis
e devem ser considerados como ferramenta de suporte a processos de planejamento estratégico
e de controle das estratégias implementadas e adotadas pelas organizagdes, havendo um
equilibrio entre medidas financeiras e ndo financeiras para serem efetivos. Dessa forma, foram
indicadores de acordo com as necessidades percebidas na entrevista com 0 supervisor e na
observacgao direta do processo.

Para mais, como um dos objetivos do trabalho é melhorar o fluxo das atividades e
torna-las o0 menos moroso possivel, tentou-se minimizar o numero de campos preenchidos pelos
atendentes. Na Quadro 3 estdo especificados os campos que necessitam de preenchimento e
suas justificativas.

Quadro 3 — Justificativa dos campos para preenchimento.

Coluna Justificativa Preenchido por

Gerar indicador para quantificar a quantidade

ID - Automaticamente
chamados criados
Titulo Identificar o chamado Solicitante
Solicitante Identificar pessoa que solicitou as pecas Solicitante
Criado Gerar mt_jlca_dor para quantificar o tempo Automaticamente
finalizagdo dos chamados
Status Gerar indicador para quantificar a situacéo dos Atendente
chamados
Atendentes Gerar indicador para medir desempenho do Atendente

atendente

Gerar indicador para quantificar o tempo

finalizagdo dos chamados Automaticamente

Data de Finalizag8o

Gerar indicador para quantificar os itens

Filial devolvidos por filial e seus custos Solicitante
Tipo de Devolugio Gerar mdmaQor para qua~nt|flcar os tipos de Solicitante
devolugdo (devolucdo ou estorno)
Custo das Pecas Gerar indicador para quantificar os custos Atendente
Mov. R12 Ge_zrar |nd|£:ador para quantificar as Atendente
movimentac6es de vendas em 12 meses
ltens - Quantidades Gerar indicador para guantlflcar 0s itens Solicitante
devolvidos
Motivo Padrio Gerar indicador para quantificar os motivos das Solicitante

devolucdes
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Detalhamento do motivo da devolucédo para

R L Solicitante
solicitacdo de autorizag8o para o gestor

Motivo Detalhado

Gerar indicador para quantificar a quantidade

- Automaticamente
chamados criados

Criado por

Informar o atendente sobre qual o tipo de

Tipo de Documento p - Solicitante
documento que sera devolvido

NUmero do Informar o atendente sobre o nimero documento Solicitante

Documento (OS/NF) que sera devolvido

Setor Gerar mdmagjor para quantificar os itens Solicitante
devolvidos por departamento

Cliente Auxiliar na procura do chamado no portal Solicitante

CPE/CNPJ Cliente Gerar |nd|cador_ para quan_tlflcar 0s itens Solicitante

devolvidos por clientes
ltem Emergencial Gerar indicador para quantificar os itens Atendente

devolvidos emergencialmente

Fonte: Autores (2022)

Pode ser verificado que a maior parte dos campos deve ser preenchida pelo solicitante
na abertura do chamado, diminuindo a quantidade campos preenchidos pelo atendente, que é
responsavel pela maior parte das atividades. Além disso, esses campos ja eram solicitados no
portal de chamados atual da empresa, entdo ndo aumentara o tempo de criacdo de um chamado
para o solicitante. Outrossim, é importante citar que o campo “Mov. R12”, que seria a
guantidade de movimentacOes de venda das pecas emergenciais, foi removido do aplicativo,
devido as limitaces das ferramentas no tratamento dos dados apresentadas no topico 7.3. Isto
posto, a partir dos campos preenchidos séo extraidos os seguintes indicadores:
o Indicador de quantidade de itens devolvidos por departamento - mostrard qual o

departamento que esta gerando mais retrabalho com devolucgdes.

Figura 27 — Indicador “Quantidade. Devolvida por Departamento”

QTD. DEVOLVIDA POR DEPARTAMENTOS

21 (9,13%)

\

Setor
Pecas

®Servicos

209 (90,87%)

Fonte: Autores (2022)



54

o Indicador de quantidade de itens emergenciais devolvidos: indicard a porcentagem e a

quantos itens foram comprados emergencialmente e devolvidos em relacdo a todas a

devolugdes.
Figura 28 — Indicador “Itens Comprados Emergencial”
ITENS COMPRADOS EMERGENCIAL
38 (16,529
Item Emergencial
®Nzo
Sim
192 (83,48%)
Fonte: Autores (2022)
o Indicador de tipo de devolucdo: exibira quantidade de devoluges e estorno.

Figura 29 — Indicador “Tipo de Devolugao”

TIPO DE DEVOLUQAO

4 (10,53%)

TipoDevolucao

® Devolugdo

Estorno

34 (89,47%)

Fonte: Autores (2022)

o Indicador de quantidade de itens por filial: indicara quais filiais devolvem mais pecas.
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Figura 30 — Indicador “Quantidade de Itens por Filial”

¢ Voltar ao relatério

QTD.ITENS DEVOLVIDOS POR FILIAL

100
3 ]
[’ @ 14
a
Parauapebas Ananindeua Paragominas S3c Luis Manaus AGRO alm Macapé taituba Manaus CTR
Fonte: Autores (2022)
o Indicador quantidade de itens por motivo padréo: mostrara quais sao os principais motivos

das devolucdes.

Figura 31 — Indicador “Quantidade de Itens devolvidos por motivos Padrdo”

< Voltar ao relatério QTD.ITENS DEVOLVIDOS POR MOTIVOS PADRAD
B
o
g
solicitagio incorreta (Cliente) Desisténcia do Cliente Venda Perdida :e.‘-wc\c- problema Solicitagio prevent
Motivos Padrao -
Fonte: Autores (2022)

o Indicador quantidade de itens por més: mostrard qual o periodo do ano ocorre mais

devolucoes.

Figura 32 — Indicador “Quantidade de Itens por més”

Soma de Qtd.Itens

< Voltar ao relatério

200

o
=1

100

w
=)

QTD.ITENS POR MES

173

dezembro

janeiro

Més

Fonte: Autores (2022)
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o Indicadores gerais de quantidade de pecas: exibirdo as principais informacdes em relagéo

as quantidades de pecas devolvidas.

Figura 33 — Indicador “Gerais de Quantidade de Pegas”

Solicitante que Mais Devolveu Otd. de Pegas Devolvidas Peca Mais devolvida Cliente que Mais Devolveu
Pegas Pegas

Joan Perei... 230 CAM20203 | Cliente 6

Fonte: Autores (2022)

o Indicadores solicitantes por quantidade de itens: expressard as quais o0s solicitantes

devolvem mais pecas.

Figura 34 — Indicador “Solicitantes por Quantidade de Itens”

Solicitante Chamados Qtd.ltens
Joan Pereira 10 94
Armando Gomes 8 84
Pedro Paula 3 52
Total 21 230

Fonte: Autores (2022)

o Indicador de quantidade de custo por departamento: expora qual o departamento que esta
gerando mais custos com devolugdes de itens comprados emergencialmente.

]

Figura 35 — Indicador “Custos por departamentos’

CUSTOS POR DEPARTAMENTOS

R$ 0,67 Mil (12,8%) I

Setor

Pecas
@ Servicos
R$ 4,58 Mil (87,2%)
Fonte: Autores (2022)
o Indicador de quantidade de custo por més: expressara qual o periodo do ano ha mais

custos com devolugdes.
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Figura 36 — Indicador “Custos por departamentos”

{ Voltar ao relatério SOMA DE CUSTO DE PEGA  POR MES
RS 3 Mil
§ RS 2 Mil
§ RS 1 Mil
&
v
RS 0 Mil
Janeiro dezembro
Més
Fonte: Autores (2022)
o Indicador quantidade de itens emergenciais por més: mostrara qual o periodo do ano
ocorre mais devolugdes de itens comprados emergencialmente.
Figura 37 — Indicador “Quantidade de Itens Devolvidos por Filial”
< Voltar ao relatorio QTD.ITENS DEVOLVIDOS POR FILIAL
: 14
5
4
53
Ananindeua »
Fonte: Autores (2022)
o Indicador de custos por filial: expressara quais filiais geram mais custos com devolugdes
de item comprados emergencialmente.
Figura 38 — Indicador “Custo por Filial”
< Voltar ao relatorio CUSTOS POR FILIAL
RS 3 Mil
o
&
@ RS 2 Mil
a
o RS 1 Mil
£
8
R§ O Mil Ananindeus Parauzaneh
Filial
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Fonte: Autores (2022)

o Indicador de quantidade de itens devolvidos por motivo padrdo: expressard quais 0s

motivos

padrdéo geram mais custos com devolugbes de item comprados

emergencialmente.

Figura 39 — Indicador “Quantidade de. Itens Devolvidos por Motivo Padrdo”

Motivos Padrao

< Voltar ao relatério

QTD.ITENS DEVOLVIDOS POR MOTIVO PADRAD
Consultor)
devido problema interno m
icitagdo prevent:
RS 0 Mil RS 1 Mil RS 2 Mil R$ 3 Mi R$ 4 Mil
Soma de Custo de Pega

Fonte: Autores (2022)

o Indicadores gerais de itens emergenciais de pecas: exibirdo as principais informacdes em

relacdo aos itens comprados emergencialmente devolvidos.

Figura 40 — Indicador “Gerais de Itens Emergenciais”

Solicitante que Mais Gerou

Custos

Joan Pereira

Custos com Pegas
Emergénciais

R$ 10,1 Mil

Solicitante que Mais Devolveu

Cliente que Mais Gerou Custos
Pecas Emergenciais

Joan Pereira Cliente 1

Fonte: Autores (2022)

o Indicadores solicitantes por custos: expressara as quais os solicitantes geram mais custos.

Figura 41 — Indicador “Solicitantes por custos”

Solicitante Custos Chamados
.

Armando Gomes R§ 3.154,22 8
Joan Pereira R$ 1.949 26 10
Pedro Paula 3
Total R$ 5.103,48 21

Fonte: Autores (2022)
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Indicadores de quantidade de chamados por filial: expord quais filiais criam mais

chamados de devolucao.



Figura 42 — Indicador “Chamados por Filial”

< Voltar ao relatério CHAMADOS POR FILIAL

w °

E a O

(]

§

B 4

S

@

o

.

@

g (1 (1]

s

(]
A o \’\‘)\‘: " ) \)\O’b ?p"b «\a‘: &
30‘0 ,bc@Q P .2,{\")\\ \@\K c 3(\30 e @QO

?‘{\ Q’b“ @\ @\ Q¥
Filial

Fonte: Autores (2022)

Indicadores de quantidade de chamados por status: mostrara quais os status dos
chamados em aberto.

Figura 43 — Indicador “Status dos Chamados”

60

Voltar ao relatério STATUS DOS CHAMADOS

4

2

= 2

E =

&

e 2

o

5

2 1

=

w

0
Aguardando Aguardando Aguardando Em analise Aguardando
atendimento comprovante de it... autorizagdo do ge... Validacao da NF d...
Status

Fonte: Autores (2022)

Indicador quantidade de chamados por més: mostrara qual o periodo do ano é criado mais

chamados de devolucdo e quantos estdo em aberto.

Figura 44 — Indicador “Chamados por Més”

¢ Voltar ao relatorio CHAMADOS POR MES

@ Finalizados @ Em aberto
20

2

@

2

T

£

w

® a

v

=3

=]

]

N

E a

c

B _ |
janeiro dezembro

Més

Fonte: Autores (2022)
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o Indicadores gerais de chamados abertos: exibirdo as principais informacdes em relagéo
aos chamados abertos.

Figura 45 — Indicador “Gerais de Chamados Abertos”

Chamados Finalizados

8

Tempo Médio de

Antendimento

1 Dial(s),
7h:17

Fonte: Autores (2022)

o Indicadores atendentes por chamados abertos: mostrara as quantos chamados estdo em

aberto e quais atendentes estdo processando as solicitacdes.

Figura 46 — Indicador “Atendentes por Chamados Abertos”

Chamados abertos

Atendentes Abertos

Sem atendente 5
Armando Gomes 4
loan Pereira 4
Total 13

Fonte: Autores (2022)

o Indicadores atendentes por chamados finalizados: mostrara as quantos chamados estédo

finalizados por atendente e qual o tempo médio de finalizacdo de cada atendente.

Figura 47 — Indicador “Atendentes por Chamados Finalizados”

Chamados finalizados

Atendentes Finalizados Tempo Finalizacéo
Joan Pereira 4 1 Dia(s), 14h:48
Armando Gomes 4 0 Dia(s), 23h:46
Total 8 1 Dia(s), Th:17

Fonte: Autores (2022)

Assim, a partir dos indicadores criados torna-se viavel fazer uma gestéo eficiente, tanto

de medidas financeiras, quanto de medidas ndo financeiras, conforme o indicado por Fischman
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e Zilber (2000), para avaliacdo do atendimento dos chamados; dos custos gerados; da
quantidade de chamados abertos e de pecas devolvidas, atendendo quase as expectativas do
gestor.

7.2 Diviséo dos indicadores em Dashboard’s

Em Few (2007) é dito que um painel de controle, Dashboard, deve ser apresentado em
uma unica tela. Porém, devido a quantidade de indicadores gerados foi impossivel coloca-los
em sO uma tela, dessa forma foi necessario dividi-los em 4 painéis (Figuras 23, 24, 25 e 26).
Para realizar a divisdo dos indicadores nos paineis foram utilizadas as Leis de Gestalt, focando
principalmente nas leis de semelhanca e proximidade, mantendo dados semelhantes e que se
complementam proximos. Outra Lei de Gestalt que influenciou bastante na criacdo dos
Dashboard’s foi a lei basica de percepcdo, visto que os painéis também foram criados para
funcionar de maneira individual, conforme o dito por Few (2007), sem causar interrup¢fes nas
informacdes e de maneira que distribuicdo organizativa visual melhore a compreensdo do
individuo. Podemos, notas essas caracteristicas em todos os painéis de controle, para uma

melhor exemplifica¢do os conceitos foram detalhados em um dos painéis, na Figura 48 abaixo:

Figura 48 — Detalhamento das Leis de Gestalt

Otd. Devolvida por Departamentos
(Atendiments| | Detathad
-

Qtd.Itens Develvidos por Filial

Itens Comprados Emergencial

Item Emergen...
LRE
Sim

Tipo de Devolugdo

TipoDevolucao
® Devolugdo
Estorno

Solicitante Chamados Qtd.ltens
-

Gtdltens Devalvidos por Motivos Padrio ‘\

[ ] o om 0 Dados selhantes|
proximos

Qtdltens por Més

Joan Pereira 10 94
Armando Gomes 8 84 rre " e oy ey
Pedro Paula 3 52 ' ' Praas
Total AU Joan Perei... Cliente 6

Fonte: Autores (2022)

Mais Devolveu

Afinal, é notado a aplicacédo das leis citadas anteriormente, devido a organizacao dos
indicadores que busca aproximar dados semelhantes e facilitar a compreensdo do usuario.
Ademais, o painel pode ser analisado e compreendidos sozinho, obtendo diversas informac6es

relevantes para a geréncia de maneira individual.
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7.3 LimitacOes da ferramenta proposta

Uma das perdas em relacdo aos indicadores, foi um quantitativo das movimentagoes
de vendas de pecas compradas emergencialmente nos ultimos 12 meses. No estudo de Facchini,
Da Silva e Leite (2019) o histérico de vendas se mostra um dado primordial para a diminuicao
de capital investido no estoque com a aplicagdo de um estoque seguranca. Porém, ndo foi
possivel identificar uma funcionalidade nas ferramentas gerasse essa informacdo sem ser de
maneira manual, preenchendo item a item devolvido, o que eliminaria boa parte da agilidade
criada no novo fluxo.

Para mais, as ferramentas mostraram outra limitagdo. Visto que, para ser gerado o
indicador de quantidade de itens, sera necessario que os itens sejam preenchidos uma
formatacdo especifica, causando um pouco de morosidade no processo: “primeiro item
devolvido — quantidade do primeiro item; segundo item devolvido - quantidade do segundo

item...”. Exemplificado na figura abaixo:

Figura 49 — Exemplo do campo de preenchimento de itens devolvidos

* ltens - Quantidades

CQM20203-12;CQM20204-7;RE541922-9,RE541925-1

Fonte: Autores (2022)

7.4 Beneficios no fluxo com a utilizagdo do portal de chamados proposto

Para Mizael et al. (2014) fluxogramas tem como objetivo representar os metodos e
procedimentos, facilitando a analise, a leitura e o entendimento das atividades. Além disso, para
0 autor é a melhor ferramenta em macroprocessos, como o do estudo deste caso, mas nao é
indicada a descricdo dos processos e seus detalhes. Desse modo, a partir das informacoes
coletadas na primeira entrevista com o supervisor foram identificados alguns problemas no
fluxo do processo (Figura 9).

A priori, foi notado que o fluxograma comeca de maneira equivocada com uma
bifurcacdo, podendo comecar com duas atividades: “Vendedor/Consultor entrega itens no

almoxarifado” ou “Vendedor/Consultor solicita uma devolugao via portal de chamados”. Caso



64

o fluxo comece com a entrega dos itens no almoxarifado o processo pode ndo terminar e o itens
ficarem parados no almoxarifado sem que haja o processo sisttmico de devolucdo ou estorno,
dado que ndo ha uma conexao entre o0 almoxarifado e os atendentes. Para mais, foi verificado
que ha muito retrabalho no processo para realizar coleta de dados e gerar indicadores, sendo
coletados de maneira manual preenchendo uma planilha.

Araujo, Rodrigues e Silva (2020) conclui que a automatizagao no processo traz grandes
beneficios, facilitando sua realiza¢éo, uma vez que aumenta acuracidade das informacdes, evita
equivocos quem podem causar prejuizos ou retrabalho e traz maior confiabilidade ao setor
responsavel. Logo, foi proposto um novo fluxograma com enfoque na automatizacdo e
diminuig&o das atividades (Figura 48) utilizando funcionalidades das ferramentas apresentadas

anteriormente.

Figura 50 — Mapa de transicdo do fluxograma atual para o proposto

Almoxarifado Vendededor/Consultor Atendente Gestor

[Vendedor/Consultor]
solicita uma
devolucédo via app

Almoxarifado
realiza
conferéncia e

recebimento
dos itens ]

Vendedor/
Consultor
entrega itens no
almoxarifado

hdente verifica S
item foi comprado
mergencialment

Almoxarifado Silm
aprova
devolucao Gestor
via E'"‘?:il Atendente analisa se a
pre_enche S devolugido sera
com informagdes realizada
do item
emergencial
1
Atendente
solicita L
autorizacdo Nao Sim
para o Gestor l
Gestor
Atendente busca as solicita
informagdes com o mais
Vendedor/consultor para informacgée
responder os sobre a
questionamentos do devolugio
Gestor
[
Atendente
realiza a Gestor
devolugao autoriza
devolucéo]
Atendente
finaliza
‘—| solicitagdo via
Portal de
Chamdos

Legenda
(3 Processos em fundo verde representam atividades adicionadas no fluxo proposto;
@ <& Processos e Decisdes em fundo vermelho representam atividades excluidas no fluxo atual;
(1 Processos em fundo amarelo representam atividades alteradas;
(1 Processos em fundo branco representam atividades mantidas no fluxo propasto;
- Setas direcionais azuis representam o novo fluxo de atividades proposto;
- Setas direcionais vermelhas representam o fluxo atual da empresa que sera alterado no fluxo proposto;
— Setas direcionais pretas representam o fluxo mantido no fluxo proposto.

Fonte: Autores (2022)
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Conforme o mostrado no mapa de transi¢do da Figura 50, com a automatizac¢ao das
ferramentas foi possivel eliminar a atividade geradora de mais retrabalho, que seria o
preenchimento da planilha pelo atendente para gerar indicadores e a Unica atividade adicionada
¢ uma acdo bastante simples. Ademais, elimina a bifurcacdo inicial do fluxo anterior
transformando em atividades subsequentes, assim evita que o material fique parado no
almoxarifado sem que haja o processo sistémico, dado que o material sé podera ser devolvido

apos a abertura do chamado no aplicativo.

Figura 51 — Fluxograma proposto para o processo de devolucao/estorno

Almoxarifado Vendedor/consultor Atendente Gestor

Vendedor/Consultoy
solicita uma
devolucgdo via app

3

Almoxarifado

realiza Vendedor/Consultor
conferéncia e entrega itens no
recebimento dos almoxarifado

Atendente
verifica se o item foi
comprado
emergencialmente

itens

1

Almoxarifado
aprova devolugio
via E-mail

Atendente
solicita
—NEo0: Sim-»-| autorizacéo
parao
Gestor

L]

Atendente
preenche
app com
informacgdes
do item
emergencial

Gestor
analisase a
devolugdo sera
realizada

rNi Sim—

Gestor
solicita mais
informagdes

sobre a

devolugio

Atendente busca as
informgdes com o
Vendedor/Consultor
para responder os
questionamentos do
Gestor

Gestor
autoriza
devolugédo

Atendente
realiza a
devolugdo

Atendente
finaliza
solicitagao
via App

Fonte: Autores (2022)
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Afinal, o novo fluxo (Figura 51) é bem mais simplificado em relag&o ao fluxo atual da
empresa (Figura 9), dado que diminui consideravelmente a quantidade de atividades e o torna
muito mais fluido. Porém a parte do fluxograma com atividades relacionadas a autorizacao ndo
pode sofrer grandes alteracdes, porque os itens comprados emergencialmente sdo os que geram

mais custos para organizacao e ndo podem ser devolvidos sem a anélise do gestor.
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CONCLUSAO

O estudo criou um prototipo de aplicativo multiplataforma para a otimizacdo das
atividades do processo de devolucédo de pecas em empresas de maquinas pesadas. Desse modo,
mediante se tratar de um estudo de caso, 0s resultados encontrados ndo podem ser
generalizados, servindo apenas a titulo de hipoteses para estudos futuros e como esclarecimento
dos elementos que contribuem para este tipo de estratégia de negdcios.

O estudo frisou em solucionar os gargalos no controle do mapeamento do fluxo de
devolucéo de pecas com o mapeamento do fluxo logistico reverso e o uso da industria 4.0 para
melhoria do funcionamento da abertura de chamados de devolucdo. Este fator possui
fundamentos na necessidade mutua para realizacdo do controle de pecas em empresas de
maquinas pesadas. Desse modo, foi identificado que a abertura de chamados era muito lenta no
processo atual da empresa e isto foi aperfeicoado mediante criacdo de um aplicativo de
chamados que engloba todo o processo de devolugéo de pegas, seja de estoque ou compradas
emergencialmente.

Outrossim, o objetivo tracado pode ser considerado cumprido, a julgar por todos
resultados expressos. Doravante, a criacdo do aplicativo de chamados realizado envolveu ideias
do processo do fluxo de devolucdo de pecas, e com isto foi possivel identificar quais os
principais os indicadores de desempenho, uma vez que apresentaram discussdes de interesse
deste estudo de caso.

Para a realizacdo de um fluxo com o maior desempenho para as devolutivas de pecas
foram utilizadas ferramentas da plataforma Microsoft 365 o que auxiliou no fluxo de devolucdes
de pecas da empresa analisada e como apresentou melhora no processo. As ferramentas
utilizadas de maneira sequencial iniciou pelo Microsoft SharePoint e realizou a recepcdo de
dados e a conexao entre o aplicativo de chamados que inicia o processo no solicitante, prossegue
para um atendente e finaliza com a entrega ao almoxarifado, outro interagdo deste mecanismo
é com o Dashboard de controle que aponta quais indicadores sdo mais relevantes no processo;
A ferramenta que foi mais utilizada no processo foi aplicativo que teve seu processo de criagao
por intermédio do Microsoft Power Apps; para a inclusdo de algumas funcionalidades no
aplicativo utilizou-se o Microsoft Power Automate; por fim, sera atualizado em tempo real um
Microsoft Power Bl para criacdo de um Dashboard em virtude da conexdo com Microsoft
SharePoint.

Este trabalho apresentou algumas limitagdes com a utilizagdo das ferramentas, pois
apresentou uma certa demora para aplica¢ao do indicador de itens devolvidos. Em virtude disto,
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o preenchimento do campo é feito de maneira manual com os itens em uma formatacéo
especifica, causando morosidade e ndo sendo possivel uma solicitagdo conjunta.

O uso do aplicativo forneceu beneficios que melhoraram o fluxo de devolucéao de
pecas desta concessionaria, 0s principais sao: diminuicao de retrabalho; integracao entre 0s
atuantes do processo; corre¢do do fluxo logistico; analise em tempo real de dado gerados.

Diminuigdo de retrabalho: a aplicagdo da multiplataforma reduziu drasticamente os
afazeres do processo de atendimento. Uma vez que, anteriormente era necessario o
preenchimento de uma planilha no Microsoft Excel pelo atendente para coletar os dados para
os indicadores, porém com as novas ferramentas, o solicitante ao abrir o chamado e preencher
as informacdes solicitadas ja gera uma base de dados interligada a um painel de controle. Desse
modo, a podemos perceber a eliminacdo de retrabalho de maneira visual com a reducédo da
quantidade de atividades no fluxo proposto (Figura 50).

Integracdo entre os atuantes do processo: a adocdo de interatividade entre o0s
mecanismos do processo do chamado é um beneficio para a agilidade de atendimento em uma
devolucéo ou estorno de pecas, dado que ha uma melhor conexao entre os agentes do processo,
a exemplo: foi criada uma interligacdo automatizada entre o almoxarifado e os atendentes na
interacdo entre o aplicativo e o e-mail, por meio do Power Automate. Logo, 0 processo
operacional do fluxo se torna mais agil e o item entra e sai do almoxarifado de maneira rapida
e inteligente.

Correcdo do fluxo logistico: com a utilizacdo do novo fluxo a devolucdo de pecas
apresenta um mecanismo mais dinamico, gerando uma ordem obrigatoria entre as atividades,
diferente do fluxo anterior em que havia duas atividades que iniciavam o processo. O principal
beneficio proposto seria que a origem se torna uma unica atividade: a solicitacdo da devolugéo
via aplicativo. Desse modo, € eliminado o gargalo que era criado caso a devolugdo comegasse
com a entrega dos itens ao almoxarifado sem que fosse aberto um chamado no portal, pois néo
eram atividades subsequentes. Assim, o fluxo é otimizado e se torna intuitivo para ambos 0s
lados da operagédo do chamado.

Gestéo dos indicadores: o aplicativo fornece a possibilidade de um gerenciamento dos
principais gargalos em tempo real, por meio dos diversos indicadores conectados a um
dashboard atualizado automaticamente. Esse painel de controle possibilita um aporte para
planos de acGes e intervencdes ageis e eficientes. Por fim, o entendimento da situacdo das
devolucdes de pegas da empresa torna-se mais intuitiva, facilitando o planejamento e as tomadas
de deciséo.
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O trabalho, mesmo com maior restricdo tedrica e metodoldgica aplicada nos
procedimentos para a criacao e realiza¢do do estudo, dispde de limitagdes quanto a abordagem
das conclusdes obtidas. Desse modo, por ser um estudo de caso, os resultados obtidos ndo
podem ser generalizados, posto que se trata de um procedimento direcionado. Contudo, a
absorcdo de contetido na pesquisa facilita a formulacdo de hipoteses para o envio de futuro
trabalhos. Outras limitagOes, seriam que os resultados foram validados por apenas um
colaborador da empresa, o aplicativo ndo chegou a ser aplicado no processo e foram encontradas
algumas limitacOes na ferramenta, apresentadas nos topicos anteriores.

Com o viés de oferecer indicacGes para a continuidade da pesquisa iniciada com este
trabalho, recomendam-se as seguintes sugestdes para pesquisas futuras:

o Realizacdo de estudo de caso em outras em empresas de maquinas pesadas em solos
paraenses mediante otimizacdo das atividades do processo de devolucdo de pecas com
utilizacdo de ferramenta para abertura de chamados, assim, frisar nas indicacGes como possiveis
refutaces aos fatores obtidas nesta obra.

o Realizacdo de estudo de caso em sociedade de empresas de maquinas pesadas em outros
estados para refutacbes e ratificacdo de novos fatores identificados nesta obra como
contribuintes para o processo de criacdo de ferramentas para abertura de chamados no processo
de devolucdo de pecas, entretanto serd necessario prezar e realizar as caracteristicas diferenciais
de cada regido.

o Conceituacdo de um método de avaliacdo do desempenho da otimizacdo das atividades
do processo de devolucdo de pecas com utilizacdo de ferramenta para abertura de chamados, de
acordo com o conjunto de indicadores conceituados para a regido estudada.

o Desenvolvimento de melhorias no aplicativo: permitindo que sejam coletados os dados
referentes as movimentacGes de vendas das pecas devolvidas, visto que € um dado relevante
para manter o estoque saudavel, e buscar formas de interligar o aplicativo ao sistema de
planejamento de recurso empresariais da empresa, permitindo que mais campos sejam
preenchidos automaticamente, como por exemplo os itens devolvidos que € o campo mais

trabalhoso para o preenchimento.
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